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ABSTRAK 
 
Waskito Budi Susetyo, S.4108045. PENGARUH KUALITAS LAYANAN PT 
INDOSAT TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN IM3 DI WILAYAH 
KABUPATEN WONOGIRI DENGAN KEPUASAN SEBAGAI VARIABEL 
MEDIASI. Program Pascasarjana Magister Manajemen, Universitas Sebelas Maret 
Surakarta, 2010. 
 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui: 1) Pengaruh kualitas 
pelayanan secara langsung terhadap loyalitas pelanggan; 2)  Pengaruh kualitas 
pelayanan secara tidak langsung terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 
pelanggan sebagai variabel mediasi; 3) Yang lebih dominan antara pengaruh 
langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dan pengaruh kualitas 
pelayanan secara tidak langsung terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan 
sebagai variabel mediasi. 
Penelitian ini menggunakan metode kausal, yaitu penelitian yang bertujuan 
mengetahui ada tidaknya hubungan antar variabel. Populasi penelitian ini adalah 
seluruh pelanggan IM3 di Kabupaten Wonogiri. Sampel penelitian diambil dengan 
menggunakan metode non-probability sampling dan diambil sampel sebanyak 100 
pelanggan IM3 sebagai responden. Teknik pengumpulan data menggunakan 
metode angket (kuesioner). Teknik analisis data menggunakan uji validitas, uji 
reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linier berganda, uji t, uji F, uji R2, 
dan uji Path Analysis.  
Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1) Kualitas pelayanan berpengaruh 
secara langsung, positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan IM3 di 
Kabupaten Wonogiri. Artinya semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, 
maka semakin tinggi loyalitas pelanggan dan hipoteis pertama (H1) dinyatakan 
diterima; 2) Kualitas pelayanan berpengaruh secara tidak langsung, positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan IM3 
Kabupaten Wonogiri dan hipotesis kedua (H2) dinyatakan diterima; 3) Pengaruh 
langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan lebih besar daripada 
pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas melalui kepuasan 
pelanggan dan hipotesis ketiga (H3) dinyatakan diterima. 
 
Kata kunci:  kualitas pelayanan, loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan, 
variabel mediasi 
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ABSTRACT 
 
 
Waskito Budi Susetyo, S.4108045. THE INFLUENCE OF PT INDOSAT 
QUALITY SERVICE TO IM3 CUSTOMER LOYALTY IN WONOGIRI WITH 
SATISFACTION AS MEDIATING VARIABLE . Master of Management 
Graduate Program, University of Sebelas Maret Surakarta, 2010.  
 
The purpose of this study is to determine: 1) The infulence of service 
quality to customer loyalty; 2) The influence of service quality to customer loyalty 
through customer satisfaction as mediated variable 3) Which is dominant, the 
direct influence of quality service to customer loyalty or indirect influence of 
quality service to customer loyalty with satiffaction as mediated variable. 
This research uses causal method design that research aimed at knowing 
whether or not the relationship between variables. The population of this research 
is IM3 customer in Wonogiri. Sample was taken by using non-probability 
sampling sampling method and taken a sample of 100 IM3 customers as 
respondents. Data collection techniques using the questionnaire method. Data 
analysis techniques using validity test, reliability test, testing of classical 
assumptions , multiple regression analysis, t test, F test, R2 test, and path analysis 
test.  
The results showed that: 1) Service quality have direct, positive and 
significant influence to IM3 loyalty customer in Wonogiri. That means the better 
quality of service provided can build the higher customer loyalty and the first 
hypothesis (H1) stated acceptable; 2) Service quality have indirectly, positive and 
significant influence to customer loyalty through IM3 customer satisfaction in 
Wonogiri and the second hypothesis (H2) stated acceptable; 3) The direct 
influence of quality service to loyalty customer greater than the indirect influence 
of quality service to loyalty customer through customer satisfaction and the third 
hypothesis (H3) stated acceptable.  
 
Keywords: service quality, customer loyalty, customer satisfaction, mediating 
variable 
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BAB I 
PENDAHULUAN  
 
A. Latar Belakang 
Saat mengkonsumsi suatu produk, pelanggan mengharapkan adanya 
pengalaman yang memuaskan. Harapan ini identik baik pada barang maupun 
jasa (Zeithaml, 1981). Pada pembelian produk berupa barang, misalnya 
pakaian, beberapa pertimbangan akan masuk dalam kepuasan pelanggan. Hal 
tersebut bisa meliputi kesesuaian ukuran, mode, harga, kepantasan bahkan 
adanya perhatian yang bisa dimunculkan oleh pakaian tersebut. Hal yang 
serupa terjadi pada penyajian layanan jasa, baik jasa pendidikan, hiburan, 
keuangan, hukum, medis maupun pernikahan. Masing-masing jasa membawa 
serangkaian atribut yang bisa atau tidak bisa menjadi sumber kepuasan bagi 
pemakai perorangan, dimana sumber-sumber kepuasan bagi satu orang bisa 
saja bukan sumber kepuasan bagi orang yang lain. 
Industri telekomunikasi merupakan salah satu jenis yang menyediakan 
produk intangible dan saat ini telah memasuki kondisi persaingan yang jauh 
lebih ketat dengan bermunculannya operator-operator jasa telekomunikasi baik 
lokal maupun asing. Berbagai kemudahan dan fasilitas ditawarkan oleh para 
operator guna meraih sekaligus mempertahankan pelanggan.  
PT Indosat sebagai salah satu penyedia jasa layanan telekomunikasi di 
Indonesia yang berfokus pada seluler sangat menyadari pentingnya layanan 
yang berkualitas bagi para pelanggannya. Secara umum, segmen seluler terbagi 
ke dalam dua kelompok besar yaitu:  
1 
 
 2 
1. Kelompok pelanggan kartu prabayar (prepaid) Mentari dan IM-3 
2. Kelompok pelanggan kartu pascabayar (postpaid) Matrix 
Perbedaan utama dari kedua kelompok pelanggan tersebut terletak pada 
saluran distribusi. Kartu prabayar didistribusikan melalui saluran distribusi 
atau dealer yang diikat oleh Indosat dalam suatu perjanjian kerjasama. 
Sedangkan kartu pascabayar didistribusikan langsung oleh Indosat melalui 
kantor-kantor pelayanan yang disebut Galeri.  
Perbedaan berikutnya adalah pada ikatan antara pelanggan dengan 
Indosat karena sifat pembeliannya. Pulsa atau waktu bicara kartu prabayar 
dibeli oleh pengguna jasa secara advance (di awal) sebelum dapat digunakan 
dan setelah itu pelanggan dapat dengan mudah beralih atau tidak menggunakan 
produk karena tidak adanya perjanjian tertulis yang mengikat antara pelanggan 
dan Indosat. Hal ini berbeda dengan sistem pembelian kartu pascabayar yang 
diikat oleh suatu kesepakatan antara pelanggan dan Indosat. Pemakaian kartu 
prabayar dilakukan secara berlangganan dengan periode bulanan. Pelanggan 
membayar sesuai jumlah rupiah tagihan yang muncul sebagai konversi dari 
pulsa pemakaian jasa layanan seluler. 
Di samping itu terdapat juga perbedaan dalam hal verifikasi atas 
kondisi pelanggan mulai dari nama, alamat, tempat tanggal lahir, pendidikan, 
pekerjaan, status pernikahan dan penghasilan. Verifikasi akan menentukan 
apakah seseorang dapat menjadi pelanggan atau tidak karena pembayaran baru 
dilakukan pada saat pelanggan sudah menggunakan jasa. Pada kartu prabayar 
tidak ada verifikasi atas kondisi pelanggan meskipun saat ini terdapat 
 3 
ketentuan pemerintah adanya keharusan registrasi bagi pelanggan kartu 
prabayar. Data yang dikirim pelanggan prabayar pada saat registrasi hanya 
sebagai penanda bahwa kartu dengan nomor tersebut telah ada pemakainya. 
Saat ini, komposisi pelanggan PT Indosat Cabang Solo paling banyak 
adalah pelanggan IM3 dengan lebih dari 70%, kemuadian pelanggan Mentari 
dengan komposisi 28 % dan pelanggan Matrix dengan komposisi 2%. 
Kabupaten Wonogiri adalah salah satu kabupaten yang masuk dalam wilayah 
kerja PT Indosat Cabang Solo. Mengingat komposisi terbesar pelanggan PT 
Indosat Cabang Solo adalah pelanggan IM3, maka dalam penelitian ini 
responden yang diambil adalah dari segmen pelanggan kartu prabayar yaitu 
pelanggan IM3 yang berada di Kabupaten Wonogiri. 
Saat ini di Indonesia setidaknya ada tiga pemain besar dalam 
telekomunikasi seluler berbasis GSM (global system for mobile 
communication) yaitu Telkomsel, Indosat dan XL. Ketiganya memiliki fitur-
fitur produk yang hampir tidak dapat dibedakan kecuali dari namanya. Mulai 
dari fitur dasar seperti suara dan pesan singkat hingga ke fitur-fitur tambahan 
seperti pesan singkat suara, multi media messaging (MMS), general packet 
radio services (GPRS) dan nada sapa atau nada tunggu. Yang kesemuanya 
ditujukan dalam rangka memenuhi kebutuhan pelanggan baik sebagai 
kebutuhan fungsional maupun sekedar gaya hidup. 
Harga sudah tidak lagi menjadi sesuatu yang sensitif karena tipikal 
pelanggan kartu pascabayar dewasa ini yang sudah mulai melihat kualitas atau 
kualitas layanan dari suatu jaringan sebagai harga yang pantas dibayar. Dengan 
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kesamaan produk ini maka mau tidak mau para operator selular berlomba-
lomba dalam meningkatkan layanan kepada para pelanggannya melalui 
kemudahan berlangganan, penanganan keluhan, perbaikan dan perluasan 
jaringan, serta penambahan fasilitas-fasilitas seperti bebas abonemen, diskon 
airtime dan diskon tarif. Persaingan menjadi semakin ketat dengan munculnya 
beberapa pemain baru yang menggunakan teknologi CDMA (code division 
multiple access) seperti Telkomflexi, Mobile-8, dan Esia. Operator-operator 
baru ini ternyata justru menggunakan faktor harga murah sebagai media untuk 
menarik pelanggan. 
Loyalitas pelanggan dalam sektor retail termasuk telekomunikasi  
merupakan suatu ukuran keterikatan konsumen terhadap suatu merek. Ukuran 
ini mampu memberikan gambaran tentang tingkat kemungkinan pelanggan 
beralih ke merek lain apabila sutu merek mengalami perubahan, baik 
menyangkut harga maupun atribut lain (Durianto dkk, 2001). Selnes (dalam 
Karsono, 2005) menyatakan bahwa loyalitas merupakan suatu ekspresi rasa 
puas konsumen terhadap kualitas suatu produk atau layanan yang didapatkan 
dan berniat untuk terus melanjutkan hubungan. Kualitas layanan yang mampu 
memuaskan konsumen pada akhirnya akan memelihara loyalitas. Loyalitas 
akan memberi banyak keuntungan bagi perusahaan karena adanya pengulangan 
pembelian dan rekomendasi pelanggan kepada relasi (Lau dan Lee, 1999). 
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Berdasarkan uraian di atas maka dalam tesis ini peneliti mengambil 
judul Pengaruh Kualitas Layanan PT Indosat terhadap Loyalitas 
Pelanggan IM3 di Wilayah Kabupaten Wonogiri dengan Kepuasan 
sebagai Variabel Mediasi.  
 
B. Perumusan Masalah 
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas 
konsumen? 
2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara tidak langsung terhadap 
loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi? 
3. Manakah yang dominan antara pengaruh langsung dan pengaruh tidak 
langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen? 
 
C. Tujuan Penelitian 
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan secara langsung terhadap 
loyalitas konsumen. 
2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan secara tidak langsung 
terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen sebagai variabel 
mediasi.  
3. Untuk mengetahui yang lebih dominan antara pengaruh langsung dan 
pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen. 
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D. Manfaat Penelitian 
1. Mengetahui pengaruh kualitas layanan PT Indosat di Kabupaten Wonogiri 
terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan IM3 
2. Memberikan bukti empirik mengenai tingkat layanan PT Indosat Kantor 
Representatif Wonogiri, kepuasan dan loyalitas pelanggan IM3 
3. Hasil penelitian dapat menjadi salah satu pertimbangan atau masukan bagi 
manajemen khususnya di Kantor Representatif Wonogiri untuk menyusun 
strategi layanan yang mampu meraih dan mempertahankan pelanggan 
melalui pemenuhan kepuasan sehingga pada akhirnya akan mampu 
memberikan kontribusi secara terus menerus pada laba perusahaan 
4. Penelitian ini diharapkan dapat menambah khasanah keilmuan di bidang 
pemasaran dan pelayanan jasa khususnya dalam bisnis telekomunikasi 
seluler. 
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA  
 
A.  Landasan Teori 
I.  Kualitas Layanan 
1. Definisi Kualitas Pelayanan 
Kualitas bukan hanya mencakup produk dan jasa tetapi juga 
meliputi proses, lingkungan dan manusia. Menurut Goetsch dan Davis 
(dalam Tjiptono, 2000) kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang 
berhubungan dengan produk, jasa manusia, proses dan lingkungan yang 
memenuhi atau melebihi harapan. Sedangkan pelayanan menurut Kotler 
(2001) adalah setiap kegiatan atau manfaat yang dapat diberikan oleh suatu 
pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud fisik 
(intangible) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu.   
Menurut Tjiptono (2000), kualitas pelayanan adalah tingkat 
keunggulan yang diharapkan memenuhi keinginan pelanggan. Dengan kata 
lain, baik tidak kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia jasa 
dalam memenuhi harapan konsumen secara konsisten. Dari pengertian 
tersebut terdapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen menjadi titik 
acuan dalam meningkatkan dan mempertahankan keunggulan pelayanan 
terhadap konsumen. 
Kualitas layanan harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan 
berakhir pada persepsi pelanggan. Ini berarti bahwa gambaran kualitas 
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yang baik ditentukan oleh persepsi pelanggan, bukan oleh penyedia 
layanan. Kualitas total suatu jasa menurut Gronroos (1984) terdiri dari dua 
komponen utama yaitu : 
a)  Technical Quality 
Suatu komponen yang terkait dengan kualitas output jasa yang diterima 
pelanggan, meliputi : 
1. Search Quality, yaitu kualitas yang dapat di evaluasi pelanggan 
sebelum membeli. 
2. Experience Quality, yaitu kualitas yang hanya bisa dievaluasi 
pelanggan setelah membeli atau mengkonsumsi jasa 
b)  Functional Quality 
     Komponen yang berkaitan dengan kualitas cara penyampaian suatu 
jasa. 
Oleh Tjiptono (2000) ditambahkan satu komponen lagi yaitu: 
c) Corporate Image/Quality 
Berupa profil, reputasi, citra umum dan daya tarik khusus suatu 
perusahaan. 
 
2. Dimensi Kualitas Pelayanan 
Manajemen kualitas dapat diterapkan dalam pemasaran produk 
barang maupun jasa, karena yang ditekankan dalam penerapan manajemen 
kualitas adalah perbaikan sistem kualitasnya. Dalam pembelian jasa pada 
dasarnya hanya memperoleh kepemilikan sementara. Disamping itu unsur-
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unsur jasa pada hakekatnya tidak berwujud, dapat memberikan kepuasan, 
tidak memberikan suatu hak kepemilikan. 
Menurut Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1988) perwujudan 
kepuasan pelanggan dapat diidentifikasi melalui dimensi kualitas 
pelayanan yaitu : 
a) Tangibles 
Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik yang dapat 
diandalkan untuk memberikan pelayanan sesuai yang telah dijanjikan. 
b) Reliability 
Kemampuan sesuai dengan yang telah dijanjikan dengan akurat dan 
terpercaya. 
c) Responsiveness 
Keinginan untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan 
dengan sebaik mungkin. 
d) Assurance 
Pengetahuan dan kesopansantunan para pegawai suatu perusahaan serta 
kemampuan mereka untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan 
kepada perusahaan. 
e) Emphaty 
Perhatian secara individual kepada konsumen seperti kemudahan untuk 
menghubungi pihak perusahaan, kemampuan karyawan untuk 
berkomunikasi dengan konsumen dan usaha perusahaan untuk 
memahami keinginan dan kebutuhan konsumen. 
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Kelima dimensi tersebut kemudian dikembangkan menjadi suatu 
alat ukur yang disebut Servqual (service quality). Sebelum 
dikembangkannya alat ukur tersebut menurut penelitian yang juga 
dilakukan oleh Parasuraman dkk. (1992) dikemukakan bahwa ada sepuluh 
elemen pembentuk kepuasan yaitu: reliability, responsiveness, competence, 
access, courtessy, communication, credibility, security, knowing the 
customer dan tangible. Kesepuluh elemen tersebut merupakan wujud dari 
kualitas pelayanan yang dirasakan oleh konsumen. 
 
3. Manfaat Kualitas Pelayanan 
Menurut Tjiptono (2000), manfaat dari kualitas yang superior antara  
lain berupa : 
1)   Loyalitas pelanggan yang lebih besar 
2) Pangsa pasar yang lebih besar 
3) Harga saham yang lebih tinggi 
4) Harga jual yang lebih tinggi 
5) Produktivitas yang lebih besar 
Manfaat kualitas di atas akan berpengaruh pada daya saing yang 
berkelanjutan dalam organisasi yang mengupayakan pemenuhan kualitas 
yang bersifat customer driver. Setiap perusahaan atau organisasi 
memerlukan service excellence atau pelayanan. 
Pelayanan yang memuaskan akan dapat dicapai apabila karyawan 
mengetahui cara-cara yang efektif dalam berinteraksi dengan pelanggan. 
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Mengingat pentingnya peranan contact person dalam menentukan kualitas 
jasa, untuk itu perusahaan memerlukan Service Excellence atau pelayanan 
unggul. Service Excelence atau service uggul yaitu suatu sikap atau cara 
karyawan dalam melayani pelanggan secara memuaskan (Elhaitammy, 
dalam Tjiptono, 2000). Adapun manfaat Service Excelence bagi perusahaan 
dapat meningkatkan kesan profesioanal, kelangsungan usaha perusahaan, 
mendorong kemungkinan ekspansi dan dapat meningkatkan laba 
perusahaan. Sedangkan manfaat bagi pelanggan yaitu pelanggan terpenuhi 
kebutuhannya, pelanggan merasa dihargai, mendapatkan pelayanan yang 
baik, merasa dipercaya sebagai mitra bisnis serta merasa menemukan 
perusahaan yang professional.  
Dalam konsep service excellence ada empat unsur pokok, yaitu: 
kecepatan, ketepatan, keramahan dan kenyamanan. Keempat komponen ini 
merupakan suatu rangkaian pelayanan yang tidak bisa dipisahkan satu dari 
yang lain, karena jika salah satu atau beberapa komponen tidak berjalan 
seimbang maka pelayanan tidak menjadi prima. 
 
II. Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan 
1. Definisi Kepuasan Konsumen 
Pada awal tahun 1938, prinsip dari teori harapan adalah bahwa 
individu membuat keputusan atas tindakan yang paling layak berdasarkan 
pada harapan akan hasil (outcome) dari tindakan tersebut. Oleh karena itu 
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seseorang membeli suatu produk adalah dalam rangka untuk memperoleh 
berbagai manfaat yang ditawarkan oleh produk. (Webster, 1991) 
Literatur-literatur tentang harapan dan kepuasan secara konsisten 
menunjukkan bahwa harapan konsumen : 
a) dikonfirmasikan jika kinerja produk sesuai dengan harapan 
b) dikonfirmasikan negatif jika kinerja produk lebih rendah dari harapan  
c) dikonfirmasikan positif jika kinerja produk lebih tinggi dari harapan 
Ketidakpuasan muncul ketika harapan seseorang dikonfirmasikan secara 
negatif. 
Pada hakekatnya tujuan usaha adalah untuk menciptakan dan 
mempertahankan para pelanggan. Dengan memahami proses pelayanan 
dan pelanggan maka organisasi dapat menyadari dan menghargai makna 
kualitas. Apapun yang dilakukan manajemen tidak akan ada gunanya bila 
akhirnya tidak menghasilkan peningkatan kepuasan pelanggan. 
Kotler (2001: 36) menyatakan bahwa kepuasan konsumen adalah 
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja yang dirasakan 
dibandingkan dengan harapannya. Sedangkan menurut Wilkie (dalam 
Tjiptono, 2000) kepuasaan pelanggan sebagai suatu tanggapan emosional 
pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk jasa. Kotler 
mendefinisikan kepuasan secara umum adalah perasaan senang atau 
kecewa seseorang dari hasil performance produk yang terima dengan yang 
diharapkan. Kepuasan konsumen tercapai jika kebutuhan dan keinginan 
konsumen terhadap suatu produk tertentu dapat dipenuhi oleh perusahaan. 
Proses seorang pelanggan dalam membuat keputusan pembelian, juga 
 13 
untuk menggunakan dan membuang barang-barang dan jasa yang dibeli 
serta juga termasuk faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian 
dan penggunaan produk. 
Menurut Tjiptono (2000) adanya kepuasan pelanggan dapat 
memberikan beberapa manfaat, diantaranya : 
a) Hubungan antara perusahaan dengan pelanggannya menjadi harmonis. 
b) Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang. 
c) Dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan. 
d) Memberikan suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) 
yang menguntungkan bagi perusahaan. 
e) Reputasi perusahaan menjadi baik dimata pelanggan. 
f) Laba yang diperoleh dapat meningkat. 
Menurut Kotler (Tjiptono, 2002:189) perusahaan dapat 
menggunakan beberapa model berikut, untuk mengukur seberapa tinggi 
kepuasan konsumen yang berhasil mereka ciptakan, yaitu : 
a. Sistem keluhan dan saran, ssetiap perusahaan yang berorientasi pada 
konsumen perlu memberikan kesempatan yang seluas-luasnya bagi 
para konsumennya untuk menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan 
mereka. 
b. Survei kepuasan konsumen, pada umumnya banyak penelitian 
mengenai kepuasan konsumen dilakukan dengan menggunakan metode 
survei, baik melalui pos, telephone, maupun wawancara pribadi. 
Pengukuran kepuasan konsumen melalui metode survei ini dapat 
dilakukan dengan beberapa cara yaitu antara lain : 
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a. Direct Dissatifaction, pengukuran yang dapat dilakukan adalah secara 
langsung. 
b. Derived Dissatifaction, pertanyaan yang diajukan menyangkut 2 hal 
utama yaitu, besarnya harapan konsumen terhadap atribut-atribut dan 
besarnya kinerja yang mereka rasakan. 
c. Problem Analysis, konsumen yang dijadikan responden diminta untuk 
mengungkapkan masalah-masalah yang mereka hadapi yang berkaitan 
dengan penawaran dari perusahaan dan saran-saran mereka kepada 
perusahaan untuk melakukan perbaikan. 
d. Importance – Performance Analysis, responden diminta untuk 
memberikan rangking atas berbagai atribut atau elemen dari penawaran 
berdasarkan derajat pentingnya setiap atribut atau elemen. 
e. Gost shopping, metode ini dilakukan dengan cara mempekerjakan 
beberapa orang (ghost shopper) untuk berperan sebagai konsumen atau 
pembeli potensial atas produk perusahaan itu sendiri dan perusahaan 
pesaing. lalu ghost shopper menyampaikan temuannya ini yang 
mengenai kekuatan atau kelemahan produk perusahaan dan perusahaan 
pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam melakukan pembelian 
produk tersebut. 
f. Lost customer analysis, dalam metode ini, perusahaan menghubungkan 
para konsumennya yang telah berhenti membeli produk perusahaan 
atau telah beralih ke perusahaan pesaing yang diharapkan akan 
diperolehnya informasi penyebab terjadinya hal tersebut.  Dengan 
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metode ini perusahaan dapat mengetahui harga yang telah ditetapkan 
terlalu tinggi, kualitasnya rendah atau produk perusahaan yang tidak 
dapat dipercaya, dan sebagainya. Jika  tingkat konsumen yang hilang 
tinggi maka berarti perusahaan gagal memuaskan pelanggannya. 
 
2. Loyalitas Pelanggan 
Loyalitas adalah suatu komitmen yang mendalam untuk melakukan 
pembelian ulang atau berlangganan suatu produk (jasa) secara konsisten di 
masa yang akan datang yang mengakibatkan terjadinya pembelian ulang 
atas merek yang sama meskipun terdapat pengaruh situasi dan usaha-usaha 
pemasaran yang berpotensi menyebabkan tindakan perpindahan merek 
(Oliver, 1999).  
Loyalitas merupakan respon perilaku/pembelian yang yang bersifat 
bias dan terungkap secara terus-menerus oleh pengambil keputusan dengan 
memperhatikan satu atau lebih merek alternative dari sejum lah merek 
sejenis dan merupakan fungsi proses psikologis. Namun perlu ditekankan 
bahwa hal tersebut berbeda dengan perilaku beli ulang, loyalitas pelanggan 
menyertakan aspek perasaan didalamnya (Dharmamesta, 2000). 
Secara umum dikatakan bahwa loyalitas adalah salah satu cara 
dimana konsumen mengekspresikan kepuasannya atas performa produk 
atau jasa yang diterimanya. Oliver dalam Chaudhuri dan Holbrook (2001) 
mendefinisikan loyalitas konsumen sebagai sebuah komitmen yang kuat 
untuk membeli ulang terhadap suatu produk atau jasa secar konsisten 
diwaktu yang akan datang, dengan demikian menyebabkan pengulangan 
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pada merek yang sama, walaupun kondisi situasional dan usaha-usaha 
pemasaran mempunyai pengaruh yang potensial dalam perilaku pemilihan 
(switching behavior). Menurut Rowleys dan Dawes (1999) loyalitas 
merupakan sikap (attitudes) dan perilaku (behaviors), seperti pengulangan 
berlangganan dan membeli, dan merekomendasikan secara positif sehingga 
mempengaruhi konsumen sesungguhnya (aktual) dan konsumen potensial. 
Menurut Griffin (2006), pelanggan yang loyal adalah mereka yang 
sangat puas dengan produk atau jasa tertentu sehingga mempunyai 
antusiasme untuk memperkenalkannya kepada siapapun yang mereka 
kenal. Karakteristik pelanggan yang loyal antara lain: 
a. Melakukan pembelian secara teratur 
b. Membeli diluar lini produk atau jasa 
c. Menolak produk atau jasa dari perusahaan lain 
d. Kebal terhadap daya tarik pesaing 
e. Menarik pelanggan baru untuk perusahaan 
f. Kelemahan atau kekurangan akan diberitahukan kepada perusahaan 
 
Pendapat berbeda dikemukakan oleh Assael (1998) bahwa konsumen 
yang loyal memiliki karakter sebagai berikut: 
a. Cenderung lebih percaya pada pilihannya 
b. Lebih memilih untuk mengurangi resiko dengan melakukan pembelian 
ulang terhadap merek yang sama 
c. Lebih mengarah pada kesetiaan pada suatu toko (penyedia jasa) 
d. Kelompok konsumen minoritas cenderung untuk lebih loyal 
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Aydin dan Ozer (2005) mengemukakan bahwa loyalitas pelanggan 
merupakan hasil dari pengalaman secara keseluruhan pelanggan dalam 
mengkonsumsi produk. Loyalitas merek adalah sebuah pilihan konsumen 
untuk membeli suatu merek khusus dari sekian banyak kategori produk 
yang ada (Giddens, 2002). Hal ini dapat terjadi karena konsumen merasa 
bahwa tampilan produk, citra dan tingkat mutu dari merek tersebut sesuai 
dengan harga yang ditawarkan. menjalin hubungan (Selnes dalam Karsono, 
2005). Hubungan antara kepuasan dan loyalitas telah diteliti dalam 
beberapa studi oleh Fornell (1992); Cronin dan Taylor (1992) dan 
Boulding dkk. (1993) yang menunjukkan adanya hubungan positif antara 
kepuasan dan loyalitas.  
Dari berbagai teori diatas, dapat disimpulkan bahwa loyalitas 
konsumen adalah kesetiaan konsumen setelah mengalami pelayanan yang 
dinyatakan dalam perilaku untuk menggunakan layanan perusahaan 
tersebut dan mencerminkan adanya ikatan jangka panjang antara 
perusahaan dan konsumen. 
 
B.   Kerangka Pemikiran 
1. Hubungan Kualitas Pelayanan Dengan Loyalitas Pelanggan. 
Kualitas pelayanan mempunyai hubungan yang kuat dengan 
perusahaan yang menyediakan pelayanan jasa kepadanya. Dengan 
demikian perusahaan dapat memaksimumkan pengalaman pelanggan 
dengan menyenangkan serta meminimkan atau meniadakan pengalaman 
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pelanggan yang kurang menyenangkan. Pada gilirannya kepuasan 
pelanggan dapat menciptakan kesetiaan atau loyalitas pelanggan terhadap 
perusahaan yang memberikan kualitas pelayanan yang memuaskan (Fandy 
Tjiptono, 2002). 
Jika proses kualitas pelayanan itu terjadi berulang-ulang, 
berkelanjutan dan dipupuk secara terus menerus maka akan memberikan 
kepuasan pada pelanggan sesuai harapan. Diperlukan upaya yang lebih agar 
tidak sekedar memberikan kepuasan kepada pelanggan tetapi menciptakan 
pelanggan menjadi loyal kepada perusahaan. 
 
2. Hubungan Kepuasan Pelanggan Dengan Loyalitas Pelanggan. 
Agnovera Prihasditya (2008) meneliti tentang pengaruh kualitas jasa 
terhadap loyalitas konsumen dengan kepuasan konsumen yang merupakan 
implikasi dari tingkat layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas konsumen. 
Hubungan antara kepuasan dan loyalitas telah diteliti dalam beberapa 
studi oleh Fornell (1992); Cronin dan Taylor (1992) dan Boulding dkk. 
(1993) yang menunjukkan adanya hubungan positif antara kepuasan dan 
loyalitas.  
3. Hubungan Kualitas Pelayanan Dengan Kepuasan Pelanggan. 
Menurut Lee et. Al (2000:217) bahwa kepuasan konsumen terbentuk 
dari kualitas pelayanan, dimana kualitas pelayanan sebagai bahan evaluasi 
secara keseluruhan untuk menilai kepuasan konsumen setelah melakukan 
transaksi. 
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Menurut (Parasuraman, et.al. 1985:41-50) ukuran kualitas pelayanan 
yang diterima adalah tingkat perbandingan dari apa yang konsumen 
harapkan dengan pelayanan yang diterima. Untuk ukuran kepuasan adalah 
evaluasi konsumen terhadap pelayanan yang diterima oleh konsumen. 
Sedangkan menurut (Kotler,2000:36) kepuasan konsumen adalah fungsi 
dari perbedaan kinerja yang dirasakan (perceive performence) dengan 
harapan (expectation). 
Berdasarkan hubungan antar varibel diatas maka dapat diringkas 
kerangka penelitian dalam skema berikut ini.  
 
 
C. Hipotesis 
 Hipotesis yang diajukan dalam penelituan ini adalah : 
  
Hipotesis 1 : Kualitas pelayanan berpengaruh secara langsung, positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
Service 
Quality 
Customer 
Satisfaction 
Customer 
Loyalty 
Gambar 2.1 
Kerangka Konseptual Penelitian 
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Hipotesis 2: Kualitas pelayanan berpengaruh secara tidak langsung, positif 
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 
pelanggan sebagai variabel mediasi. 
Hipotesis 3: Pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan lebih besar daripada pengaruh tidak langsung 
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
A. Tipe Penelitian  
Penelitian dilakukan dengan metode survei yang ditujukan kepada 
pelanggan kartu prabayar IM3 di Kabupaten Wonogiri dengan operator 
layanan selulernya adalah PT Indosat Tbk. Cabang Surakarta. Metode survei 
menggunakan daftar pertanyaan atau kuesioner yang disebarkan secara 
langsung kepada para pelanggan IM3 sebagai responden penelitian. 
B. Populasi, Sampel, dan Sampling  
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan IM3 di 
Kabupaten Wonogiri. Sampel dalam penelitian ini adalah 100 responden yang 
bersedia menjadi responden. Sampel dalam penelitian ini diambil dengan 
metode non-probability sampling. Teknik yang digunakan dalam metode ini 
adalah purposive sampling dan convenience sampling. Purposive sampling 
atau sampel bersyarat adalah pemilihan sampel berdasarkan kriteria-kriteria 
tertentu sedangkan convenience sampling atau sampel mudah adalah sampel 
yang diambil oleh peneliti secara bebas. 
Menurut Cooper dan Schindler (2006) jumlah sampel yang diambil 
dapat ditentukan melalui rumus sebagai berikut: 
Rumus 3.1. Penentuan Jumlah Sampel 
 
Sumber: Cooper dan Schindler (2006) 
pqn 
= sp
21 
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Keterangan: 
 n  = ukuran sampel 
 pq = ukuran penyebaran sampel, karena populasi tidak diketahui maka  
    p dan q masing-masing diasumsikan 0,5 
 sp = kesalahan proporsi standar = 0,051 = (0,1/1,96) 
hasil perhitungan menghasilkan jumlah sampel sebesar: 
 
sehingga jumlah responden yang dipilih sebagai sampel adalah 96 
pelanggan dan dalam penelitian ini dibulatkan menjadi 100 pelanggan. 
 
C. Metode Pengumpulan Data 
Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari data 
primer dan data sekunder. Data primer merupakan data yang diperoleh 
langsung di lokasi penelitian. Data yang dikumpulkan meliputi data primer 
tentang kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan. 
Pengumpulan data primer menggunakan kuesioner, yaitu adalah sejumlah 
pertanyaan tertulis yang digunakan untuk memperoleh informasi dari 
responden dalam arti laporan tentang pribadinya atau hal-hal yang diketahui 
(Arikunto, 2006). Kuesioner merupakan alat atau teknik pengumpulan data 
melalui daftar pertanyaan tertulis, yang disusun dan disebarkan untuk 
mendapatkan informasi atau keterangan dari responden. Penyebaran dan 
pengisian kuesioner dilakukan menggunakan dua cara. Cara pertama adalah 
(0,5)X(0,5) n = 
(0,051)2 
= 96,12 
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pada saat tengah menunggu antrian di area layanan (walk in) dan langsung 
dikembalikan kepada peneliti. Cara kedua adalah dengan menitipkan kuisioner 
kepada outlet seluler di wilayah Kabupaten Wonogiri. 
Data sekunder merupakan data yang diperoleh di luar dari lokasi penelitian. 
Teknik pengumpulan data sekuner menggunakan metode dokumentasi yaitu 
suatu metode yang digunakan untuk memperoleh atau mengetahui sesuatu 
dengan melihat buku-buku, arsip-arsip atau catatan-catatan, literatur dan jurnal 
yang berhubungan dengan masalah yang dibahas dan mendukung pelaksanaan 
penelitian. Data-data tersebut termasuk gambaran umum, struktur organisasi 
dan perkembangan PT Indosat. 
D. Instrumen Penelitian 
Pengumpulan data dilakukan melalui alat Bantu kuesioner. Kuesioner 
yang diisi oleh responden dibuat dalam bentuk pertanyaan tertutup, artinya 
dalam kuesioner sudah ditentukan alternatif jawaban yang sekiranya cocok 
dengan keadaan yang dialaminya. Alternative jawaban menggunakan skala 
interval dengan  itemized rating scale  (Sekaran, 2002: 29-33) yang dibuat 
menjadi empat alternative jawaban yaitu : 
1. Setuju : S  : Skor = 4 
2. Cukup setuju : CS  : Skor = 3 
3. Kurang setuju : KS : Skor = 2 
4. Tidak setuju : TS : Skor = 1 
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F. Teknik Analisis Data 
1. Uji Instrumen Penelitian 
a. Uji Validitas 
Uji validitas adalah uji untuk menunjukkan sejauhmana suatu 
alat ukur mampu mengukur konstruk. Cara untuk mengatahui validitas 
dengan mengkorelasikan skor yang diperoleh pada masing-masing 
item dengan skor total. Korelasi antar skor item dengan skor item 
dengan skor total haruslah signifikan berdasarkan ukuran statistik 
tertentu. Teknik korelasi yang digunakan dengan metode koefisien 
korelasi pearson product moment. Koefisien korelasinya dibandingkan 
dengan nilai kritis (Critical Value) yang ditetapkan pada taraf 
signifikan 5% (a = 0,05). Kriteria dikatakan valid, jika koefisien 
korelasi tiap-tiap pertanyaan lebih besar dari nilai kritis.  
Rumus Koefisien Korelasi Pearson Product Moment : 
2222 )()()((
).()(
yynxxn
yxxyn
rxy
S-S-S-S
SS-S
=  
Dimana : 
n : banyaknya sampel 
x : skor tiap item 
y : skor total 
Pengujian validitas ini dilakukan dengan bantuan program 
komputer SPSS for Windows Release 15.0. 
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b. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas merupakan ukuran konsistensi instrumen 
penelitian. Suatu instrumen disebut reliabel jika alat ukur tersebut 
menunjukkan hasil yang konsisten, dengan demikian instrumen dapat 
digunakan dengan aman karena bekerja dengan dalam kondisi dan 
waktu yang berbeda (Cooper dan Emory, 1995). Dalam penelitian ini, 
uji reliabilitas menggunakan koefisien Cronbach Alpha. Suatu 
instrumen dikatakan reliabel apabila Cronbach Alpha lebih besar dari 
0,60 (Sekaran, 2000: 173).  
Rumus Cronbach Alpha sebagai berikut: 
ú
ú
û
ù
ê
ê
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Keterangan :   r   = reliabilitas instrumen 
k   = banyaknya butir pertanyaan 
å b2s  = jumlah varians butir pertanyaan 
t
2s   = varians total 
Pengujian reliabilitas ini dilakukan dengan bantuan program 
komputer SPSS for Windows Release 15.0. 
2. Uji Asumsi Klasik 
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Uji asumsi klasik merupakan suatu uji untuk mengetahui kelayakan dari 
model yang diregresi apakah telah memenuhi asumsi klasik yang meliputi 
multikolinearitas, heteroskedastisitas dan autokorelasi (Gujarati, 2003). 
a. Uji Normalitas  
Pada penelitian uji normalitas menggunakan alat uji satu sampel 
Kolmogorov Smirnov (K-S). Dalam uji Kolmogorov-Smirnov yang 
diperbandingkan adalah distribusi frekuensi komulatif hasil 
pengamatan dengan distribusi frekuensi kumulatif yang diharapkan 
(actual observerd comulative frequency dengan expected comulative 
frequency). 
Pengujian satu sampel Kolmogorov Smirnov ini menggunakan 
pengujian dua sisi yaitu dengan cara membandingkan probabilitas (p) 
yang diperoleh dengan taraf signifikansi (a) 0,05. Kriteria yang 
digunakan adalah pengujian dua arah (two tailed test) yaitu dengan 
membandingkan nilai p yang diperoleh dengan taraf signifikansi yang 
ditentukan, maka data terdistribusi normal. Penghitungan dan pengujian 
menggunakan komputer program SPSS. Deteksi kenormalan dapat 
dilakukan dengan kriteria apabila nilai signifikansi atau nilai 
probabilitas (p) > 0,05, maka data berdistribusi normal. 
 
b. Multikolinearitas 
Uji multikolinearitas merupakan situasi adanya korelasi variabel 
– variabel bebas diantara satu dengan lainnya. Pengujian ini bertujuan 
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untuk mengetahui adanya korelasi antara beberapa atau semua variabel 
independen dari model regresi (Damador Gurajati, 2001). Jika variabel 
independen saling berkorelasi, maka variabel ini tidak ortogonal. 
Variabel ortogonal adalah variabel independen yang korelasi antar 
sesama variabel independen sama dengan nol.  
Adanya multikolinearitas dapat dilihat dari tolerance value atau 
variance inflation factor (VIP). Tolerance value adlah suatu nilai yang 
menunjukkan tidak adanya multikolinearitas dalam persamaan regresi 
dengan batas 0,1 sehingga jika tolerance value dibawah 0,1 maka 
terjadi multikolinearitas. Variance infation factor (VIF) merupakan 
suatu jumlah yang menunjukkan  bahwa suatu variabel bebas lain 
dalam persamaan regresi. Batas dari VIF adala 10 jika nilai VIF diatas 
10 maka terjadi multikolinearitas 
 
c. Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedasitas muncul apabila kesalahan atau residual dari 
model yang diamati tidak memiliki varians yang konstan dari satu 
observasi ke observasi lainnya. Untuk mengetahui adanya gejala ini 
dapat dilakukan dengan menggunakan tehnik Park yaitu dengan 
melakukan analisis regresi dengan menggunakan nilai residual sebagai 
variabel dependen yang diperoleh dari analisis regresi kemudian 
membandingkan nilai thitung dan nilai ttabel. 
Model regresi yang baik adalah bila tidak terdapat 
heterokedisitas. Uji ini dilakukan dengan menggunakan Park Test. 
 32 
Pengujian dilakukan dengan melakukan regresi antara variabel 
dependen dengan variabel independen yang kemudian dihitung besaran 
nilai residualnya. 
Untuk pengujian heteroskedastisitas disini digunakan metode 
Glejser yaitu dengan meregresikan nilai absolut residual terhadap 
variabel bebas (Ghozali, 2001:76) dengan persamaan regresi sebagai 
berikut: 
 |Ut| = α + β Xt + vi  
Adapun langkah-langkah yang dilakukan untuk pengujian 
Heteroskedastisitas menurut metoda Glejser adalah sebagai berikut: 
i) Dalam uji Heteroskedastisitas dengan menggunakan metode 
Glejser digunakan program SPSS 10.0 
ii) Lakukan regresi model lengkap dan dapatkan variabel residual 
(res). 
iii) Absolutkan nilai residual (Absres). 
iv) Regresikan Variabel Absolut (Absres) sebagai variabel terikat 
dengan variabel kulitas pelayanan (X), kepuasan (Z), loyalitas (Y), 
sehingga persamaan regresi menjadi: 
 AbsUt = b0 + b X + b Z + b Y  
Dalam mengambil keputusan adalah sebagai berikut: 
i) Dalam melihat nilai thitung dibandingkan dengan ttabel. 
¨ Jika thitung>ttabel Ho ditolak. artinya ada heteroskedastisitas 
dalam model regresi. 
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¨ Jika thitung<ttabel Ho diterima artinya tidak ada 
heteroskedastisitas dalam model regresi. 
ii) Dalam melihat nilai probabilitas yang dihasilkan dengan 
membandingkan level of significance (α = 0,05) 
¨ Jika angka probabilitas (sig) > 0,05, Ho diterima artinya tidak 
ada heteroskedastisitas dalam model regresi. 
¨ Jika angka probabilitas (sig) < 0,05, Ho ditolak artinya ada 
heteroskedastisitas dalam model regresi. 
 
d. Autokorelasi 
Uji autokorelasi adalah uji terhadap hubungan antar residual pada suatu 
pengamatan dengan pengamatan lain. Konsekuensi autokorelasi adalah 
biasnya varian dengan nilai yang lebih kecil dari nilai sebenarnya, 
sehingga nilai R2 dan F statistik yang dihasilkan cenderung besar. Cara 
mendeteksi adanya autokorelasi adalah dengan membandingkan 
Durbin-Watson statistic hitung dengan Durbin-Watson statistic tabel. 
Rumus Durbin-Watson statistic adalah sebagai berikut: 
 
 
 
 
Rumus 3.6. Durbin Watson Statistic 
Sumber: (Gujarati, 1997: 467) 
N 
S (ei-ei-
1)
2 
i=2  DW 
= 
N 
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Keterangan: 
DW = Durbin Watson statistic 
N = Jumlah observasi 
E = Standar error 
i = Dimensi kualitas layanan 
Langkah-langkah menguji autokorelasi: 
i)   Meregres OLS 
ii)  Menghitung DW 
iii) Untuk ukuran sampel tertentu dan banyaknya variabel yang  
menjelaskan didapat nilai taksiran dL dan dU. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 3.1 
Uji Durbin Watson (DW-Watson) 
 
iv) Jika Ho adalah ujung yaitu bahwa tidak ada serial 
autokorelasi positif atau negatif maka: 
d < dL = Ho ditolak (ada autokorelasi positif) 
d> 4 - dL = Ho ditolak (ada autokorelasi negatif) 
dU < d < 4 - dU= Ho diterima (tidak ada autokorelasi) 
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dL£  d £  dU atau  4 - dU £  d £  4 - dL= Ho pengujian tidak 
dapat disimpulkan. 
Uji asumsi klasik dilakukan dengan menggunakan program 
komputer SPSS for Windows Release 15.0. 
 
3. Uji Hipotesis Penelitian 
a. Uji t  (t test) 
 Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh dari masing-masing 
variabel independen terhadap variabel dependen. Jika nilai signifikan 
a < 0,05 maka dapat dikatakan bahwa terdapat pengaruh yang 
signifikan antara variabel independen dengan variabel dependen secara 
individu. Sebaliknya jika nilai signifikan a > 0,05 maka tidak terdapat 
pengaruh yang signifikan (Santosa, 2000: 168). Sedangkan untuk 
perhitungan nilai t adalah :  
( )
( )bSb
bBeta
t =   
Keterangan : 
Beta (b)  : Kemiringan b  
Sb(b)  : Kesalahan baku 
b. Uji F – test 
Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah ada pengaruh yang 
signifikan antara variabel independen secara bersama-sama terhadap 
variabel dependen. Apabila nilai signifikan < 0,05 maka Ho ditolak dan 
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Ha diterima yang berarti variabel independen secara bersama-sama 
berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen, dan apabila nilai 
signifikan > 0,05 maka Ho diterima dan Ha ditolak yang berarti 
variabel independen secara bersama-sama tidak berpengaruh signifikan 
terhadap variabel dependen (Santosa, 2000: 169).  Sedangkan 
perhitungan niali F adalah : 
( )
( )2
2
1
1
Rm
mNR
Freg -
--
=   
Dimana : 
Freg  =  harga F garis regresi 
N =  cacah kasus 
M =  cacah prediktor 
R = koefisien korelasi antara kriterium dengan prediktor-  
prediktor 
 
c. Uji R2 (Koefisien Determinan) 
Uji koefisien determinasi (R2) atau ketepatan perkiraan 
dilakukan untuk mengetahui seberapa prosentase pengaruh dari semua 
variabel bebas yang diteliti dan variabel lain yang tidak diteliti. Hal ini 
ditunjukkan oleh besarnya koefisien determinan (R2) yang besarnya 
antara 0 sampai 1 atau 10 2 ££ R . Jika R2 mendekati 1, berarti bahwa 
variabel bebas secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel 
terkait sehingga model yang digunakan dapat dikatakan baik. 
Sedangkan bila niali R2 mendekati 0, berarti bahwa variabel bebas 
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sama sekali tidak berpengaruh terhadap variabel terkait maka model 
yang digunakan semakin kurang baik atau tepat. (Supranto, 1994:288). 
Rumusan Koefisien Determinan (R2), yaitu : 
å
å-=
2
2
2 1
yi
ei
R  
Dimana :    R2  = koefisien determinan 
   Ei2 = nilai kuadrat regresi 
Yi2 = nilai kuadrat variabel residual   
d. Uji Path Analysis (Analisa Jalur) 
 Untuk menguji kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi pada 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan IM3 pada 
PT. Indosat wilayah Kabupaten Wonogiri di uji dengan menggunakan 
metode  Path Analysis . Model penelitian ini adalah (Ghozali; 2001) : 
 Z  = a + b1.X + e i     ………..…………………………...(2) 
 Y  = a + b2.X + b3.Z + e i   ……………………………….(3) 
   Keterangan : 
 Y         : loyalitas pelanggan 
 a        :  konstanta 
 b1 …b3 :  koefisien regresi variabel independen 
 X  :  kualitas pelayanan 
 Z  :  kepuasan pelanggan 
 ei     :  standart error 
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Profil Lokasi Penelitian 
1. Sejarah dan Perkembangan PT. Indosat Tbk 
Pelayanan telekomunikasi umum internasional pada mulanya 
dikelola oleh PERUMTEL (sekarang PT.TELKOM) dengan sistem 
komunikasi radio High Frequency (HF) dan Very High Frequency (VHF). 
Namun dengan adanya sistem telekomunikasi satelit, dunia telekomunikasi 
mengalami perubahan dengan dibentuk Organisasi International 
Telecommunication Satellite (Intelsat) yang beranggotakan negara-negara 
internasional, antara lain Amerika Serikat, Australia, Jepang, Kanada, dan 
7 negara Eropa barat lainnya yang menggunakan satelit sebagai sarana 
komunikasi.  
Perkembangan komunikasi ini berpengaruh bagi Indonesia, 
sehingga timbul gagasan dari pemerintah RI untuk ikut memanfaatkan 
Satelit Intelsat. Penyelenggaraan jasa telekomunikasi di Indonesia dimulai 
dengan didirikannya Perusahaan Negara Pos dan Telekomunikasi yang 
kemudian dipisahkan menjadi 2 perusahaan yaitu Perusahaan Negara Pos 
dan Giro, dan Perusahaan Negara Telekomunikasi yang melayani jasa 
telekomunikasi domestik sedangkan untuk hubungan Internasional 
pemerintah melakukan kerjasama dengan pihak asing yaitu Cable & 
Wireless (C&W). Setelah kerjasama selesai, Pemerintah Indonesia yang 
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diwakili oleh PT. Indonesian Satelite Corporation melakukan kerjasama 
untuk menyelenggarakan pelayanan telekomunikasi internasional 
memanfaatkan Satelit Intelsat dengan perusahaan swasta Amerika ITT 
(International Telephone & Telegraph) Corporation melalui anak 
perusahaannya American Cable & Radio Corporation. 
Berdasarkan perjanjian kerjasama internasional Pemerintah 
Indonesia dengan ITT, berdirilah perusahaan yang bergerak di bidang jasa 
telekomunikasi internasional umum di Indonesia yang bernama PT. 
Indosat. PT. Indosat merupakan penyelenggara jasa telekomunikasi 
internasional terkemuka di Indonesia, yang menghubungkan Indonesia 
dengan lebih dari 250 tujuan Negara di seluruh dunia.  
Pada awalnya Indosat berstatus penanaman modal asing (PMA) 
dengan kepemilikan oleh Pemerintah Indonesia, sedangkan ITT sebagai 
mitra adalah penyewa selama 20 tahun dan dioperasikan secara BTO 
(Built, Transfer and Operate). Secara operasional PT. Indosat dikenal 
dengan selesainya dibangun stasiun Bumi Intelsat di Jatiluhur Purwakarta, 
Jawa Barat. Pada Desember 1980, Pemerintah RI meninjau kembali 
perjanjian dengan ITT berdasarkan Keputusan Presiden No. 50 / 1980 
selanjutnya pemerintah kembali membeli 100% saham Indosat, kemudian 
sejak tanggal 16 Desember 1980 Indosat berhasil dinasionalkan dan 
menjadi BUMN dibawah Departemen Perhubungan yang kemudian 
berubah menjadi Departemen Pariwisata, Pos dan Telekomunikasi 
(Deparpostel). Di Tahun 1981 dalam rangka pemisahan jaringan 
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telekomunikasi domestik dan internasional, telekomunikasi untuk umum 
nasional selanjutnya diselenggarakan oleh PERUMTEL (Telkom), 
sedangkan telekomunikasi untuk umum internasional diselenggarakan oleh 
PT. Indosat. 
Pada tahun 1994, PT. Indosat kembali menjadi BUMN yang 
pertama kali go public. Indosat mengeluarkan 258.875.000 saham dalam 
bentuk ADR di NYSE (New York Stock Exchange) dan pada tanggal 19 
Oktober 1994, tercatat di BEJ (Bursa Efek Jakarta) dan BES (Bursa Efek 
Surabaya). Dengan menjadi BUMN pertama yang menjual sahamnya di 
luar negri, Indosat cukup berhasil meraih keuntungan yang kemudian 
dikembalikan kepada perusahaan untuk melunasi pinjaman luar negeri. 
Sehingga konsekuensi dari penjualan saham ini kepemilikan saham Indosat 
yang semula 100% milik pemerintah RI kini menjadi 65% milik 
pemerintah RI dan 35% milik publik (Nasional & Internasional). 
Akibat dari krisis moneter berkepanjangan yang melanda Indonesia, 
di akhir tahun 2002 pemerintah kembali menjual saham Indosat. Saham 
indosat sebesar 41,94% kemudian dibeli oleh Singapore Technologies 
Telemedia Pte. Ltd. (STT), dan dengan demikian PT. Indosat kembali 
menjadi perusahaan modal asing (PMA). Selain penyedia jasa 
telekomunikasi untuk umum internasional, Indosat juga kemudian mulai 
berkembang dan memasuki bisnis industri seluler GSM. Keseriusan 
Indosat dimunculkan dengan penggabungan usaha anak-anak perusahaan 
PT. Indosat pada 20 November 2003, yaitu : PT. Satelit Palapa Indonesia 
 41 
(Satelindo), PT. Indonesia Multimedia Mobile (IM3), dan PT. Bimagraha 
Telekomindo ke dalam Indosat sehingga tidak ada lagi istilah anak 
perusahaan lagi bagi ketiga perusahaan tersebut. 
 
2. Visi dan Misi 
Untuk menentukan langkah yang akan diambil oleh perusahaan 
berkaitan dengan strategi perusahaan dalam membangun masa depan serta 
menjalankan bisnis diperlukan visi dan misi. Visi dan Misi PT. Indosat 
adalah sebagai berikut: 
a. Visi: Menjadi penyelenggara jaringan dan jasa komunikasi 
telekomunikasi terpadu berfokus seluler / wireless yang terkemuka di 
Indonesia. 
b. Misi: 
1) Menyediakan dan mengembangkan produk, layanan, dan solusi 
yang inovatif dan berkualitas untuk memberikan manfaat yang 
terbaik bagi pelanggan. 
2) Meningkatkan shareholder value secara terus menerus. 
3) Mewujudkan kualitas kehidupan stakeholder yang lebih baik. 
 
3. Jasa Layanan 
PT. Indosat menjalankan bisnisnya menyediakan berbagai macam 
layanan dalam bidang komunikasi, baik itu melalui penyediaan jasa 
telekomunikasi internasional, seluler, maupun multimedia. Layanan 
telekomunikasi yang diberikan oleh Indosat, yang meliputi : 
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a. IDD : Indosat 001, SLI 008 
b. VOIP : Global Save, Yelo 
c. Operator Service : 101, 104, 181, 187 
d. Collect Call Service : Indonesia Direct, Home Country Direct, Hallo 
Indonesia 
e. Toll Free: Indosat Free Phone 
f. Layanan Indosat dalam hal telekomunikasi berdasarkan pada teknologi 
seluler, yang meliputi : 
1)  GSM : - Postpaid SIM Card : Matrix 
2)  Prepaid SIM Card : Mentari, IM3 
3)   CDMA : StarOne 
g. Layanan Indosat dalam jasa komunikasi melalui multimedia seperti 
internet, yang meliputi : Data Intercharge : Indosat com, Global 
Corporate Service : Indosat, Lintas Arta,  Internet : IM2, Lintas Arta, 
dan TV Service : Iglo TV Cable, Indosat TV Link, Indosat Video 
Conference, Satelindo Video Broadcasting dan Digital Bouqet, Asia 
Link service (Telecast).  
 
B. Profil Responden 
Dalam rangka menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan IM3, maka dilakukan 
penyebaran kuesioner terhadap 100 orang pelanggan. Tahap pendistribusian 
dan pengambilan kuesioner dilakukan secara langsung oleh peneliti. 
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Selanjutnya dari 100 kuesioner yang dibagikan kepada responden, diperoleh 
data mengenai karakteristik, pendapat responden tentang kualitas pelayanan, 
kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan atas pelayanan yang diberikan 
oleh IM3. Kemudian berdasarkan hasil tabulasi atas data hasil kuesioner 
karakteristik responden yang diteliti yaitu, karakteristik jenis kelamin, usia, 
pendidikan, dan pekerjaan. 
 
Table 4.1. Karakteristik Jenis Kelamin Responden 
Jenis Kelamin Jumlah % 
Perempuan 59 59,0 
Laki-laki 41 41,0 
Total 100 100,0 
Sumber : Data primer diolah 
Tabel 4.1 menunjukkan bahwa berdasarkan data yang diperoleh di atas 
dapat diketaui bahwa dari 100 pelanggan IM3, mayoritas terdiri atas responden 
perempuan sebesar 59% dan responden laki-laki sebanyak 41%. 
 
Tabel 4.2. Karakteristik Usia Responden 
Usia (tahun) Jumlah % 
< 20 tahun 29 29,0 
20 – 30 tahun 34 34,0 
31 – 40 tahun 19 19,0 
41 – 50 tahun 6 6,0 
Total 100 100,0 
Sumber : Data primer diolah 
Tabel 4.2 menunjukkan bahwa frekuensi terbanyak adalah pelanggan 
yang berusia 21-30 tahun yaitu sebanyak 34%, kemudian pelanggan yang 
berusia antara kurang dari 20 tahun sebanyak 29%, usia 31 – 40 tahun 
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sebanyak 19%, dan terendah adalah pelanggan yang berusia 41 – 50 tahun 
(6%).  
Tabel 4.3. Karakteristik Pendidikan Responden 
Pendidikan Jumlah % 
SLTP 16 16,0 
SLTA 42 42,0 
Akademi 11 11,0 
Sarjana 31 31,0 
Total 100 100,0 
Sumber: Data primer diolah 
Tabel 4.3 menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan IM3 memiliki 
tingkat pendidikan tamat SLTA yaitu sebanyak 42%, kemudian lulusan sarjana 
sebanyak 31%, lulusan SMP sebanyak 16%, dan terendah adalah lulusan 
diploma sebesar 11%. 
Tabel 4.4. Karakteristik Pekerjaan Responden 
Pekerjaan Jumlah % 
Pelajar/ Mahasiswa 44 44,0 
Petani 7 7,0 
Wiraswasta 29 29,0 
Pegawai Negeri 14 14,0 
Lain-lain 6 6,0 
Total 100 100,0 
Sumber : Data primer diolah 
Tabel 4.4 menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan IM3 memiliki 
status sebagai pelajar atau mahasiswa yaitu sebanyak 44%, kemudian 
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wiraswasta sebanyak 29%, PNS/TNI/Polri sebanyak 14%, petani sebanyak 7%, 
dan pelanggan yang memiliki pekerjaan lain-lain (pegadang, jasa, dan lain-
lain), adalah sebanyak 6%. 
 
C. Hasil Pengujian Kualitas Instrumen 
Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini adalah untuk 
pengumpulan data dallam rangka menguji pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas pelanggan dengan variabel kepuasan pelanggan sebagai 
variabel mediasi (intervening). Penelitian dilakukan terhadap pelanggan IM3 di 
Kabupaten Wonogiri. Skor hasil kuesioner kemudian digunakan untuk 
menganalisis data dengan analisis regresi ganda. Namun sebelumnya data yang 
digunakan harus diuji tingkat kesahihan (validitas) dan tingkat keandalan 
(reliabilitasnya). 
1. Uji Validitas 
Pengujian instrumen antara lain dilakukan dengan uji validitas, 
yaitu untuk mengetahui tingkat kesahihan masing-masing item pertanyaan 
dalam kuesioner. Uji validitas dilakukan dengan cara mengkorelasikan skor 
tiap butir dengan skor totalnya. Teknik korelasi yang digunakan adalah 
korelasi product moment Pearson. Data diolah dengan bantuan program 
komputer SPSS for Windows release 15.0 dan perhitungan selengkapnya 
dapat dilihat pada Lampiran 6 dan rangkumannya dijabarkan pada tabel 4.5 
berikut ini. 
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Tabel 4.5. Tabulasi Hasil Uji Validitas Kuesioner 
Variabel  rproduct moment r tabel 5% (df=100) Keterangan 
Kualitas pelayanan 
1 0,498 0,195 Valid 
2 0,579 0,195 Valid 
3 0,431 0,195 Valid 
4 0,422 0,195 Valid 
1 0,518 0,195 Valid 
2 0,337 0,195 Valid 
3 0,377 0,195 Valid 
4 0,523 0,195 Valid 
5 0,411 0,195 Valid 
6 0,411 0,195 Valid 
1 0,689 0,195 Valid 
2 0,683 0,195 Valid 
3 0,671 0,195 Valid 
4 0,729 0,195 Valid 
5 0,651 0,195 Valid 
1 0,225 0,195 Valid 
2 0,382 0,195 Valid 
3 0,498 0,195 Valid 
4 0,413 0,195 Valid 
5 0,473 0,195 Valid 
1 0,386 0,195 Valid 
2 0,480 0,195 Valid 
3 0,331 0,195 Valid 
4 0,442 0,195 Valid 
5 0,495 0,195 Valid 
Kepuasan pelanggan 
1 0,465 0,195 Valid 
2 0,368 0,195 Valid 
3 0,715 0,195 Valid 
4 0,670 0,195 Valid 
5 0,625 0,195 Valid 
6 0,513 0,195 Valid 
Loyalitas pelanggan 
1 0,465 0,195 Valid 
2 0,368 0,195 Valid 
3 0,715 0,195 Valid 
4 0,670 0,195 Valid 
5 0,625 0,195 Valid 
Sumber: Data primer diolah (Lampiran 6) 
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Hasil uji validitas pada Tabel 4.5 menunjukkan bahwa seluruh item 
pernyataan dalam kuesioner dinyatakan valid karena nilai rproduct moment > 
rtabel pada taraf signifikansi 5%, maka seluruh item pertanyaan dinyatakan 
valid (sahih). 
 
2. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui keandalah kuesioner 
atau sejauh mana suatu kuesioner dapat dipercaya dan dapat diandalkan 
untuk menjadi alat pengumpulan data. Pengujian reliabilitas menggunakan 
rumus Cronbach Alpha dengan menguji tingkat keandalan (reliability) dari 
masing-masing angket variabel. Hasil uji reliabilitas selengkapnya dapat 
dilihat pada Lampiran 6. Adapun secara ringkas hasil uji reliabilitas 
ditunjukkan dalam tabel 4.6 berikut ini.  
Tabel 4.6. Hasil Uji Reliabilitas Kuesioner 
Variabel  Koefisien Alpha Keterangan 
Kualitas pelayanan 0,8672 Reliabel 
Kepuasan pelanggan 0,7537 Reliabel 
Loyalitas pelanggan 0,8255 Reliabel 
Sumber: data primer diolah 
 
Hasil uji reliabilitas pada Tabel 4.6 menunjukkan bahwa semua 
kuesioner dinyatakan reliabel karena nilai koefisien reliabilitas lebih besar 
dari 0,6. Sesuai dengan pendapat Ghozali (2001) bahwa pernyataan 
dinyatakan reliabel (handal) jika nilai Cronbach Alpha lebih besar dari 0,6. 
Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa seluruh kuesioner dinyatakan 
reliabel (andal). 
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3. Tabulasi Hasil Kuesioner Tertutup 
a. Tanggapan responden mengenai kualitas pelayanan 
Berdasarkan hasil tabulasi data skor hasil kuesioner yang telah 
dilakukan terhadap kuesioner kualitas pelayanan dapat dilihat dari proporsi  
Tabel 4.7. Deskripsi Tanggapan Responden Terhadap Kualitas Pelayanan 
No. 
Item 
Aspek TS KS CS S Jml 
 Tangibles           
1 Peralatan dan teknologi yang mutakhir  0,0 12,0 59,0 29,0 100,0 
2 Fasilitas-fasilitas yang menarik  2,0 41,0 24,0 33,0 100,0 
3 Penampilan dan profesionalitas karyawan  1,0 34,0 46,0 19,0 100,0 
4 Desain dan kemasan simcard IM3  0,0 14,0 61,0 25,0 100,0 
 Rata2 0,8 25,3 47,5 26,5 100,0 
 Reliability           
1 Memiliki jaringan (coverage) yang luas 0,0 9,0 29,0 62,0 100,0 
2 Mudah melakukan panggilan telepon 0,0 15,0 34,0 51,0 100,0 
3 Mudah dalam SMS, MMS dan GPRS 0,0 23,0 31,0 46,0 100,0 
4 Kualitas suara jernih/tidak mudah terputus 0,0 22,0 39,0 39,0 100,0 
5 Sinyal jarang mengalami gangguan 0,0 12,0 46,0 42,0 100,0 
6 Waktu atau jam layanan sesuai jadwal  0,0 13,0 31,0 56,0 100,0 
 Rata2 0,0 15,7 35,0 49,3 100,0 
 Responsiveness           
1 Karyawan menanggapi masalah pelanggan 3,0 13,0 38,0 46,0 100,0 
2 Pelanggan mudah memperoleh informasi  5,0 23,0 26,0 46,0 100,0 
3 Memberikan layanan cepat dan tepat 6,0 23,0 35,0 36,0 100,0 
4 Tersedia terutama pada jam-jam sibuk 9,0 21,0 28,0 42,0 100,0 
5 Perbaikan diselesaikan dengan cepat 4,0 18,0 28,0 50,0 100,0 
 Rata2 5,4 19,6 31,0 44,0 100,0 
 Assurance           
1 Menanamkan kepercayaan pada pelanggan 0,0 8,0 38,0 54,0 100,0 
2 Memiliki ketrampilan dan pengetahuan  0,0 12,0 39,0 49,0 100,0 
3 Permasalahan pelanggan disimpan akurat 0,0 19,0 41,0 40,0 100,0 
4 Tarif seharusnya sesuai dengan penawaran  0,0 19,0 39,0 42,0 100,0 
5 Mudah peroleh layanan melalui telepon 0,0 7,0 32,0 61,0 100,0 
 Rata2 0,0 13,0 37,8 49,2 100,0 
 Empathy           
1 Perhatian pada kebutuhan pelanggan  0,0 19,0 31,0 50,0 100,0 
2 Selalu siap penuhi permintaan pelanggan 1,0 16,0 36,0 47,0 100,0 
3 Bersikap sabar menghadapi pelanggan 1,0 24,0 36,0 39,0 100,0 
4 Selalu bersikap ramah dan sopan 1,0 25,0 30,0 44,0 100,0 
5 Bersedia memberi bantuan pada pelanggan  1,0 20,0 31,0 48,0 100,0 
 Rata2 0,8 20,8 32,8 45,6 100,0 
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Pada Tabel 4.7 ditunjukkan tanggapan responden terhadap kualitas 
pelayanan pada aspek aspek tangibles menunjukkan bahwa mayoritas 
responden menyatakan setuju (47,59%). Artinya sebagian besar responden 
menyatakan bahwa pelayanan sudah dibuktikan secara nyata oleh IM3. Hal 
ini dapat berupa penampilan staf karyawan yang baik dan sopan di galeri 
Indosat, penataan galeri yang baik, kebersihan galeri, kebersihan toilet, 
kebersihan dan kerapian, dan fasilitas penerangan listrik yang memadai. 
Sedangkan bukti nyata pada kartu IM3 adalah fasilitas dan kelengkapan 
fitur IM3 yang sangat baik dan keberadaan jaringan dan sinyak yang kuat. 
Kemudian pada aspek reliability mayoritas responden (49,3%) 
menyatakan sangat setuju pada bahwa pelayanan IM3 di Kabupaten 
Wonogiri sudah sesuai dengan janji yang diberikan, sinyal dan kejernihan 
suara dapat diandalkan dan dipercaya, serta adanya ketepatan waktu dan 
keakuratan. Pada aspek responsiveness mayoritas responden (44%) 
menyatakan sangat setuju pada bahwa pelayanan IM3 di Kabupaten 
Wonogiri sudah menyediakan informasi yang akurat, kesiapan dan 
kemauan petugas layanan, kecepatan penanganan keluhan pelanggan, dan 
adanya pelayanan perhatian khusus terhadap keluhan pelanggan.  
Pada aspek assurance mayoritas responden (49,2%) menyatakan 
sangat setuju pada bahwa pelayanan IM3 di Kabupaten Wonogiri sudah 
menanamkan kepercayaan kepada pelanggan, keramahan/kesopanan 
karyawan, kenyamanan selama menunggu, dan karyawan yang dapat 
dipercaya.   
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Pada aspek emphaty mayoritas responden (45,6%) menyatakan 
sangat setuju pada bahwa pelayanan IM3 di Kabupaten Wonogiri sudah 
memberikan perhatian khusus pada pelanggan, pelayanan yang selesai pada 
jam yang tepat, pemahaman terhadap keperluan khusus pelanggan, tarif 
yang sesuai, dan pemberian perhatian secara pribadi. 
 
b. Tanggapan responden mengenai kepuasan pelanggan 
Berdasarkan hasil tabulasi data skor hasil kuesioner yang telah 
dilakukan terhadap kuesioner kepuasan pelanggan, maka dapat dilihat dari 
proporsi jawaban responden sebagai berikut: 
Tabel 4.8. Deskripsi Tanggapan Responden Terhadap Kepuasan Pelanggan 
No. 
Item 
Indikator TS KS CS S Jml 
1 Kepuasan atas penampilan karyawan, 
teknologi, fasilitas fisik dan tampilan 
produk  
0,0 9,0 41,0 50,0 100,0 
2 Puas atas jaringan luas, suara jernih, dan 
waktu layanan  
0,0 22,0 29,0 49,0 100,0 
3 Puas atas tanggapan permasalahan dan 
keluhan pelanggan  
0,0 19,0 37,0 44,0 100,0 
4 Puas atas pengetahuan dan ketrampilan 
karyawan serta kemampuan PT Indosat 
dalam menciptakan rasa aman dan percaya  
0,0 16,0 38,0 46,0 100,0 
5 Puas atas kemampuan PT Indosat dalam 
memberikan perhatian penuh dan perilaku 
karyawan yang sopan 
0,0 9,0 44,0 47,0 100,0 
6 Saya merasa puas atas seluruh layanan 
yang diberikan oleh PT Indosat 
0,0 11,0 38,0 51,0 100,0 
 Rata2 0,0 14,3 37,8 47,8 100,0 
Sumber: Skor hasil kuesioner (Lampiran 15) 
Pada Tabel 4.8 ditunjukkan hasil uji proporsi menunjukkan bahwa 
pada indikator penampilan karyawan, teknologi, dan fasilitas dan tampilan 
produk mayoritas responden menyatakan sangat setuju (50%), artinya 
 51 
sebagian besar responden menyatakan bahwa IM3 telah memperkerjakan 
karyawan yang selalu siap di tempat dan siap membantu jika dibutuhkan 
pelanggan serta teknologi yang tepat untuk memudahkan pelanggan 
berkomunikasi. Kemudian pada indikator penyediaan jaringan yang luas, 
sebagian besar responden menyatakan sangat setuju (49%), artinya jaringan 
dan sinyal IM3 sudah baik dan sangat luas..  
Selanjutnya pada indikator tanggapan terhadap permasalahan 
pelanggan, sebagian besar responden menyatakan sangat setuju (44%), 
artinya sistem penerimaan keluhan pelanggan perlu disederhanakan dan 
dipermudah pengurusannya agar pelanggan cepat ditangani oleh karyawan. 
Pada indikator pengetahuan dan ketrampilan karyawan, sebagian besar 
responden menyatakan sangat setuju (46%), artinya pengetahuan dan 
ketrampilan karyawan di galeri Indosat sudah sesuai dengan pelayanan 
yang diharapkan pelanggan. Sedangkan pada indikator kesopanan 
karyawan, sebagian besar responden menyatakan sangat setuju (47%), 
artinya pelanggan puas terhadap perilaku dan kesopanan karyawan. Pada 
indikator seluruh layanan, sebagian besar responden menyatakan sangat 
setuju (51%), artinya pelanggan puas terhadap seluruh aspek yang 
disajikan oleh IM3 
Berdasarkan hasil deskripsi tanggapan responden pada variabel 
kepuasan pelanggan dapat diketahui bahwa sebagian besar responden rata-
rata menyatakan sangat setuju (47,8%). Artinya responden menyatakan 
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sangat puas atas pelayanan yang diberikan oleh IM3 dan galeri Indosat di 
Kabupaten Wonogiri.  
 
 
c. Tanggapan responden mengenai loyalitas pelanggan 
Berdasarkan hasil tabulasi data skor hasil kuesioner yang telah 
dilakukan terhadap kuesioner loyalitas pelanggan, maka dapat dilihat dari 
proporsi jawaban responden sebagai berikut: 
Tabel 4.9. Deskripsi Tanggapan Responden Terhadap Loyalitas Pelanggan 
No. 
Ite
m 
Indikator TS KS CS S Jml 
1 Menggunakan IM3 aktif lebih dari 
6 bulan 
1,0 23,0 41,0 35,0 100,0 
2 Sering menggunakan IM3 untuk 
aktifitas komunikasi 
4,0 36,0 33,0 27,0 100,0 
3 Selalu mengikuti perkembangan, 
kegiatan atau program PT Indosat 
4,0 42,0 24,0 30,0 100,0 
4 Berbicara positif tentang PT 
Indosat 
3,0 38,0 31,0 28,0 100,0 
5 Merekomendasikan penggunaan 
IM3 kepada relasi  
3,0 35,0 36,0 26,0 100,0 
 Rata2 3,0 34,8 33,0 29,2 100,0 
Sumber: Skor hasil kuesioner (Lampiran 15) 
 
Pada Tabel 4.9 ditunjukkan hasil uji proporsi menunjukkan bahwa 
pada indikator penggunaan kartu IM3, mayoritas responden menyatakan 
setuju (41%), sebagian besar responden menyatakan setia untuk selalu 
menggunakan kartu IM3. Artinya responden dapat dipastikan untuk selalu 
setia menggunakan jasa IM3 dalam operasional komunikasi. Pada indikator 
frekuensi penggunaan IM3, mayoritas responden menyatakan tidak setuju 
(36%), Artinya sebagian besar responden tidak selalu menggunakan IM3 
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untuk melakukan komunikasi, hal ini karena adanya operator lain yang 
menawarkan internet online yang lebih murah.  
Kemudian pada indikator mengikuti perkembangan program 
Indosat, mayoritas responden menyatakan tidak setuju (42%), Artinya 
sebagian besar responden tidak sepenuhnya mengikuti perkembangan dan 
tidak mengikuti program-program yang sering ditawarkan IM3. Hal ini 
karena ketidaktahuan pelanggan atau hambatan masalah waktu. Sedangkan 
pada indikator merekomendasikan, mayoritas responden menyatakan setuju 
(36%), Artinya sebagian besar responden sudah sering merekomendasikan 
penggunaan kartu IM3 pada keluarga, teman, sahabat, dan relasinya. 
Berdasarkan hasil deskripsi tanggapan responden pada variabel loyalitas 
pelanggan dapat diketahui bahwa sebagian besar responden rata-rata 
menyatakan tidak setuju (34,8%). Artinya responden belum memiliki 
loyalitas terhadap layanan IM3, sehingga masih memiliki alternatif jasa 
operator lain untuk melakukan komunikasi. 
 
4. Tabulasi Hasil Kuesioner Terbuka 
Berdasarkan hasil tabulasi jawaban responden terhadap pertanyaan 
terbuka dalam kuesioner dapat dijelaskan sebagai berikut: 
Tabel 4.10. Jawaban Responden Terhadap Pertanyaan Terbuka  
No  Indikator Frekuensi 
1 Saran dan masukan responden terhadap kualitas 
pelayanan 
a. Peningkatan kecepatan akses data 
b. Peningkatan kekuatan sinyal di KabupatenWonogiri 
c. Perbaikan jaringan yang cepat 
d. Penurunan tarif 
e. Peningkatan profesionalisme karyawan galeri 
 
 
49 
32 
12 
4 
3 
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2 Saran dan masukan responden terhadap kepuasan 
pelanggan 
a. Peningkatan teknologi dan kualitas sinyal 
b. Perluasan jaringan  
c. Penanganan keluhan dengan segera 
d. Perhatian pada pelanggan 
 
 
43 
32 
19 
6 
3 Saran dan masukan responden terhadap loyalitas 
pelanggan 
a. Pemberian reward bagi pelanggan lama 
b. Program hadiah 
c. Kesesuaian janji adanya bonus  
d. Peningkatan promosi 
 
 
51 
37 
9 
3 
Hasil tabulasi jawaban responden pada Tabel 4.10 terhadap 
pertanyaan terbuka menunjukkan bahwa untuk memperoleh kepuasan 
pelanggan IM3 di Wonogiri atas kualitas pelayanan, maka yang perlu 
dibenahi adalah peningkatan aplikasi teknologi transfer data GPRS di 
wilayah Wonogiri (49 orang), peningkatan kekuatan sinyal (32 orang), 
perbaikan jaringan dengan cepat jika terjadi gangguan (12 orang), 
penurunan tarif (4 orang), dan peningkatan profesionalisme karyawan 
counter IM3 (3 orang).  
Hasil kuesioner jawaban responden atas pertanyaan terbuka dalam 
kuesioner kepuasan pelanggan IM3 di Wonogiri menyatakan bahwa untuk 
memperoleh loyalitas pelanggan, maka yang hal perlu dibenahi adalah 
peningkatan teknologi dan kualitas sinyal (43 orang), perluasan jaringan 
dengan kekuatan sinyal merata (32 orang), penanganan keluhan pelanggan 
dengan segera (19 orang), dan perhatian pada pelanggan (6 orang).  
Hasil kuesioner jawaban responden atas pertanyaan terbuka dalam 
kuesioner loyalitas pelanggan IM3 di Wonogiri menunjukkan bahwa untuk 
memperoleh loyalitas pelanggan, maka yang hal perlu dibenahi adalah 
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pemberian reward dan bonus bagi pelanggan (51 orang), pengadaan 
program hadiah (37 orang), kesesuaian janji adanya bonus bicara (9 orang), 
dan peningkatan promosi (3 orang). Pendapat responden ini menunjukkan 
bahwa kualitas pelayanan merupakan ukuran pertama yang dievaluasi oleh 
konsumen untuk menentukan loyalitasnya. 
D. Analisa Data 
1. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas Data  
Uji normalitas dalam penelitian ini digunakan untuk mengetahui 
apakah data memiliki sebaran yang normal. Untuk menguji normalitas 
data dalam penelitian ini digunakan uji Kolmogorov-Smirnov. Kemudian 
untuk menerima atau menolak hipotesis dengan cara membandingkan p-
value dengan taraf signifikansi (a) sebesar 0,05. Jika p-value > 0,05, maka 
data berdistribusi normal. Hasil pengujian normalitas dari Kolmogorov-
Smirnov dapat dilihat pada Lampiran 9. Secara ringkas ditunjukkan tabel 
4.11 berikut. 
Tabel 4.11. Hasil Uji Normalitas Data 
Variabel  Kolmogorov-
Smirnov 
p-Value Keterangan 
Unstandardized residual 0,647 0,797 Normal 
Sumber: Data Primer diolah  
Dari hasil perhitungan uji Kolmogorov-Smirnov pada Tabel 4.11, 
dapat diketahui bahwa p-value dari unstandardized resdiual ternyata lebih 
besar dari a (p>0,05), sehingga keseluruhan data tersebut dinyatakan 
memiliki distribusi normal atau memiliki sebaran data yang normal.  
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b. Uji Multikolinieritas 
Uji multikolinearitas digunakan untuk mengetahui apakah ada 
korelasi di antara variabel independen yang satu dengan yang lainnya. 
Pengujian multikolinieritas dilakukan dengan melihat besarnya Tolerance 
Value dan Variance Inflation Factor (VIF). Hasil pengujian 
multikolinieritas dapat dilihat pada Lampiran 10. Secara ringkas dapat 
ditunjukkan dalam tabel 4.12 berikut 
Tabel 4.12. Hasil Uji Multikolinieritas 
Variabel  Tolerance VIF Keterangan 
Kualitas pelayanan 0,436 2,294 Bebas multikolinieritas 
Kepuasan pelanggan 0,436 2,294 Bebas multikolinieritas 
Sumber: Data primer diolah 
 
  Dari hasil perhitungan pada Tabel 4.12 menunjukkan bahwa semua 
variabel bebas yang memiliki tolerance lebih dari 0,1 (>0,1) dan semua 
variabel bebas memiliki nilai VIF kurang dari 10 (<10). Jadi dapat 
disimpulkan bahwa tidak ada gejala multikolinieritas dalam model regresi. 
c. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas digunakan untuk mengetahui apakah dalam 
model regresi terjadi kesamaan varians (homoskedastisitas) dari residual 
satu ke pengamatan yang lain. Jika asumsi ini tidak dipenuhi, maka terjadi 
heteroskedastisitas. Dari hasil uji heteroskedastisitas dengan metode 
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Glejser diperoleh hasil sebagai berikut (Perhitungan lengkap pada 
Lampiran 11): 
Tabel 4.13. Hasil Uji Heteroskedastisitas 
Variabel  t Sig. p-value Keterangan 
Kualitas pelayanan -1,069 0,288 p>0,05 Tidak terjadi 
heteroskedastisitas 
Kepuasan pelanggan 0,870 0,386 p>0,05 Tidak terjadi 
heteroskedastisitas 
Sumber: Data primer diolah 
Dari hasil perhitungan pada Tabel 4.13 menunjukkan tidak ada 
gangguan heteroskedastisitas, karena nilai thitung ditolak pada taraf 
signifikansi 5% (p>0,05), maka secara keseluruhan dapat dinyatakan 
bahwa tidak ada masalah heteroskedastisitas dalam model regresi. 
 
d. Uji Autokorelasi 
Uji autokorelasi adalah untuk mengetahui apakah terjadi korelasi di 
antara anggota dari serangkaian observasi yang terletak berderetan secara 
series dalam waktu (untuk data time series) atau korelasi antara tempat 
yang berdekatan (untuk data cross sectional). Untuk menguji adanya 
pengaruh autokorelasi dalam penelitian ini digunakan metode Durbin-
Watson test. Sampel sebanyak 100 data dan variabel yang menjelaskan 
sebanyak 2 macam variabel, maka nilai D-W pada tingkat kepercayaan 5% 
adalah dL = 1,63 dan nilai dU = 1,72, maka didapatkan nilai 4 – dL yaitu 4 – 
1,62 = 2,38 dan 4 – dU yaitu 4 – 1,72 = 2,28. 
Hasil perhitungan memperoleh nilai Durbin-Watson (D-W) = 1,863 
(Lampiran 12). Interpretasinya dapat dijelaskan sebagai berikut: 
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Tabel 4.14. Hasil Uji Autokorelasi 
 dU 4-dU DW Kriteria Keterangan 
Pengaruh kualitas 
pelayanan 
terhadap loyalitas 
pelanggan dengan 
kepuasan 
pelanggan sebagai 
variabel miediasi 
1,72 2,28 1,863 1,72 < 1,863 < 2,28 
Bebas 
autokorelasi 
Sumber: Data diolah 
 
Hasil uji pada Tabel 4.14 menunjukkan bahwa nilai D-W berada di 
daerah bebas autokorelasi, yaitu nilai du < D-W < 4-dU yaitu 1,72 < 1,863 < 
2,28, sehingga dapat dinyatakan bahwa tidak ada gangguan autokorelasi 
dalam model regresi. 
2. Pengujian Hipotesis  
a. Analisis Regresi  
Pengujian hipotesis pertama dalam penelitian ini menggunakan 
analisis regresi. Hubungan antara variabel independen dengan variabel 
dependen dalam penelitian ini dituliskan dalam model sebagai berikut 
Z  = a + b1.X + e i     ………..…………………………...(1) 
Y  = a + b2.X + b3.Z + e i   ………………………………(2) 
 
Keterangan : 
Y         : loyalitas pelanggan 
a        :  konstanta 
b1 …b3 :  koefisien regresi variabel independen 
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X :  kualitas pelayanan 
Z : kepuasan pelanggan 
ei    : standart error 
 
Perhitungan dilakukan dengan analisis regresi yang dihitung dengan 
bantuan Program SPSS for Windows Release 15.0 dan perhitungan 
selengkapnya dapat dilihat pada Lampiran 13. Adapun hasilnya dapat 
dijelaskan sebagai berikut: 
Tabel 4.15. Hasil Path Analysis 
Persamaan Koefisien thitung Sign. Fhitung R
2 
Z  = a + b1.X a  = 3,927 
b1 = 0,194 
 
11,263 
 
0,000 
 
126,849 
 
0,564 
Y = a + b2X + b3Z a  = -8,299 
b2 = 0,158 
b3 = 0,507 
 
6,960 
5,768 
 
0,000 
0,000 
 
 
162,909 
 
 
0,771 
Sumber: data primer diolah (Lampiran 13) 
 
Tabel 4.15 menunjukkan bahwa hasil uji t untuk pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada analisis regresi sederhana 
memperoleh nilai thitung sebesar 11,263 dengan nilai p-value sebesar 0,000. 
Dikarenakan thitung > ttabel pada taraf signifikansi 5% (11,263 > 1,980) 
dengan p<0,05, maka kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. 
Uji t untuk pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan pada analisis regresi ganda memperoleh nilai thitung sebesar 6,960 
dengan nilai p-value sebesar 0,000. Dikarenakan thitung > ttabel pada taraf 
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signifikansi 5% (6,960 > 1,980) dengan p<0,05, maka kualitas pelayanan 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan hipotesis pertama 
dinyatakan diterima. 
Uji t untuk pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 
pelanggan pada analisis regresi ganda memperoleh nilai thitung sebesar 5,768 
dengan nilai p-value sebesar 0,000. Dikarenakan thitung > ttabel pada taraf 
signifikansi 5% (5,768 > 1,980) dengan p<0,05, maka kepuasan pelanggan 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
Uji F pada analisis regresi ganda memperoleh nilai Fhitung sebesar 
162,909 dengan nilai p-value sebesar 0,000. Dikarenakan Fhitung > Ftabel 
pada taraf signifikansi 5% (162,909 > 3,07) dengan p<0,05, maka kualitas 
pelayanan dan kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan.  Selanjutnya hasil uji koefisien determinasi memperoleh nilai 
R2 sebesar 0,771 Hal ini menunjukkan bahwa 77,1% variasi dari loyalitas 
pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan dan kepuasan 
pelanggan. Sedangkan sisanya sebesar 22,9% dijelaskan oleh variabel lain 
di luar model. 
b. Path Analysis 
Pengujian hipotesis kedua dengan Path Analysis. Berdasarkan hasil 
analisis, maka dipeoleh nilai koefisien beta yang dapat disusun sebagai 
berikut (lihat Lampiran 13): 
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Tabel 4.16. Pengujian  Koefisien Path Analysis 
Pengaruh  Koefisien Beta 
Standardized 
thitung Sign 
X  Y 0,513 6,960 0,000* 
X  Z 0,751 11,263 0,000* 
Z Y 0,425 5,768 0,000* 
 Keterangan: * = signifikan pada taraf 5% (p<0,05) 
 
Berdasarkan hasil-hasil analisis regresi pada Tabel 4.16, maka hasil 
path analysis dapat dinterpretasikan dengan gambar sebagai berikut:  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 4.1 
Hasil Path Analysis 
 
Berdasarkan gambar di atas, maka dapat ditabulasikan hubungan 
langsung dan tidak langsung sebagai berikut: 
 
 
Loyalitas 
Pelanggan (Y) 
 
Kualitas 
Pelayanan (X) 
Kepuasan 
Pelanggan (Z) 
0,513 
0,751 0,425 
e = 1 – R2  = (1 – 0,564)2 
    = 0,190 
 
e = 1 – R2  = (1 – 0,771)
    = 0,052 
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Tabel 4.17. Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung Path Analysis 
 Pengaruh 
Langsung 
Pengaruh Tidak Langsung 
X® Y 0,513  
X ® Z 0,751  
Pengaruh tidak langsung X 
terhadap Y melalui Z 
 0,751 x 0,425 = 0,319 
Total Pengaruh  0,513 + 0,319 = 0,832 
 
Tabel 4.17 menunjukkan bahwa kualitas pelayanan melalui 
kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening berpengaruh sebesar 
0,319 terhadap loyalitas pelanggan dan diterima pada taraf signifikansi 5% 
(p<0,05), sehingga hipotesis kedua dinyatakan diterima. Artinya kepuasan 
pelanggan berpengaruh secara tidak langsung, positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. 
Pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 
adalah memiliki nilai koefisien sebesar 0,513. Pengaruh tidak langsung 
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 
pelanggan sebagai variabel intervening memiliki nilai koefisien sebesar 
0,319. Artinya pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan lebih besar daripada pengaruh tidak langsung kepuasan 
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dan hipotesis ketiga dinyatakan 
diterima. 
E. Pembahasan 
1. Pengaruh kualitas pelayanan secara langsung terhadap loyalitas pelanggan 
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Hasil pengujian hipotesis pertama dengan analisis regresi ganda 
memperoleh nilai Fhitung sebesar 42,953 diterima pada taraf signifikansi 5% 
(p<0,05) dan H1 diterima. Artinya kualitas pelayanan berpengaruh 
langsung, positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini 
menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, 
maka semakin tinggi loyalitas pelanggan.  
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa untuk mendapatkan 
loyalitas dari pelanggan, perusahaan harus memperhatikan beberapa faktor 
yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan. Faktor pertama yang dapat 
mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah kualitas pelayanan. Sebagai 
perusahaan yang bergerak dalam bidang pelayanan jasa, maka kualitas 
pelayanan haruslah diutamakan. Kualitas pelayanan itu sendiri dapat 
diartikan sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian 
atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. 
Jadi untuk memenuhi kualitas pelayanan seperti yang diharapkan 
pelanggan, pihak swalayan harus memberikan pelayanan yang prima dan 
unggul.  
Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi atau semakin baik 
kualitas jasa (tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan 
empathy), maka semakin tinggi kecenderungan konsumen untuk loyal 
terhadap perusahaan. Pemberian bukti pelayanan secara langsung, 
kehandalan petugas dalam memberikan pelayanan, ketepatan daya tangkap 
petugas dalam menanggapi keluhan pelanggan, pemberian jaminan 
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pelayanan, dan pemberian perhatian terhadap keluhan pelanggan 
menyebabkan pelanggan diperhatikan dan setia kepada perusahaan. 
Artinya peningkatan kualitas jasa melalui pelaksanaan tangible, reliability, 
responsiveness, assurance, dan empathy oleh customer service 
dimaksudkan untuk mencapai tingkatan loyalitas konsumen.  
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh langsung, positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
Konsisten dengan hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Karsono 
(2005) dan Agnovera (2008) yang membuktikan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 
 
2. Pengaruh kualitas pelayanan secara tidak langsung terhadap loyalitas 
pelanggan melalui kepuasan pelanggan 
Hasil pengujian hipotesis kedua dengan Path Analysis kualitas 
pelayanan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai koefisien sebesar 
0,319 diterima pada taraf signifikansi 5% (p<0,05) dan hipotesis kedua 
dinyatakan diterima. Artinya kualitas pelayanan berpengaruh secara tidak 
langsung, positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui 
kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi.  
Kualitas pelayanan yang baik merupakan satu hal yang sangat 
penting untuk meraih pasar. Riset konsumen untuk mengungkapkan reaksi 
konsumen terhadap pelayanan yang diberikan perusahaan dengan tingkat 
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kepuasan yang berkaitan dengan pelayanan tersebut sangat relevan dan 
dibutuhkan oleh perusahaan yang berorientasi pada konsumen. Menurut 
Kotler dkk (2000: 50), “salah satu tindakan untuk memuaskan konsumen 
adalah dengan cara memberikan pelayanan kepada konsumen dengan 
sebaik-baiknya”. Kenyataan ini bisa dilihat, bahwa ada beberapa hal yang 
dapat memberikan kepuasan pelanggan yaitu nilai total pelanggan yang 
terdiri dari nilai produk, nilai pelayanan, nilai personal, nilai image (citra), 
dan biaya total pelanggan yang terdiri dari biaya moneter, biaya waktu, 
biaya tenaga dan biaya pikiran. Pemasaran yang bergerak di bidang jasa 
memang sangat bertumpu pada jasa pelayanan terutama peran dari para staf 
dan karyawan. Pelayanan buruk staf dan karyawan akan langsung merusak 
bisnis jasa ini, kondisi seperti ini akan dapat menyebabkan konsumen 
enggan berhubungan kembali di masa mendang, bahkan tidak menutup 
kemungkinan konsumen akan pindah ke merk lain yang memberikan 
pelayanan yang lebih baik. Oleh sebab itu, usaha untuk menjaga kepuasan 
konsumen sangat perlu dilakukan.  
Mencermati perkembangan tekonologi komunikasi dewasa ini, 
deengan adanya kemudahan yang diperolah dari komunikasi dan informasi 
muncul kompetisi yang sangat ketat dari para pelaku bisnis jasa 
telekomunikasi. Kompetisi tersebut menimbulkan efek yang positif pada  
nilai yang dirasakan pelanggan. Tentu saja para pelaku bisnis akan 
berusaha untuk mempertahankan pelanggan serta berusaha untuk 
menciptakan atau meningkatkan kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan 
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menjadi sasaran  yang strategis agar perusahaan dapat tumbuh berkembang 
dan tetap eksis dalam menghadapi perubahan persaingan yang sangat ketat. 
Kepuasan pelanggan menjadi petunjuk arah, pendorong motifasi untuk 
menciptakan langkah kreatif dan inofatif yang dapat membentuk keadaan 
masa depan yang gemilang.  
Lovelock (1991) dalam Tjiptono (2004: 145) menyatakan dalam 
pemasaran kualitas pelayanan yang sangat baik dan efektif akan 
meningkatkan kepuasan pada konsumen dan menumbuhkan loyalitas 
konsumen. Dengan demikian kualitas pelayanan harus benar-benar dikelola 
secara profesional. Adapun tujuan dari manajemen jasa pelayanan adalah 
untuk mencapai kualitas pelayanan tertentu dimana erat kaitannya bila 
dihubungkan dengan kepuasan konsumen. Perusahaan harus memulai 
memikirkan pentingnya pelayanan pelanggan secara lebih matang melalui 
kualitas pelayanan, karena kini semakin disadari bahwa pelayanan dan 
kepuasan pelanggan merupakan aspek vital dalam rangka bertahan dalam 
bisnis dan memenangkan persaingan.  
Kepuasan pelanggan akan tercipta setelah pelanggan memperoleh 
kesan dari kinerja dan dibandingkan dengan harapan. Jika kinerja berada di 
bawah harapan, pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan 
amat puas atau senang. Kepuasan tinggi atau kesenangan menciptakan 
kelekatan emosional terhadap merek, bukan hanya preferensi rasional. 
Hasilnya adalah kesetiaan pelanggan yang tinggi. Kepuasan tidak akan 
pernah berhenti pada satu titik. Ia bergerak dinamis mengikuti tingkat 
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kualitas produk/jasa dan layanannya dengan harapan-harapan yang 
berkembang di benak pelanggan. Seorang pelanggan yang puas adalah 
pelanggan yang merasa mendapatkan value dari mengatakan bahwa value 
adalah pelayanan yang berkualitas, maka kepuasan terjadi kalau pelanggan 
mendapatkan pelayanan yang berkualitas. Nilai bagi pelanggan ini dapat 
diciptakan melalui atribut-atribut kualitas pelayanan erusahaan yang dapat 
menjadi unsur-unsur stimuli bagi perusahaan untuk mempengaruhi 
pelanggan dalam pembelian ulang di masa mendatang. Jika kualitas 
pelayanan mampu memenuhi kebutuhan dan keinginannya atau mampu 
memberikan kepuasan, maka di masa datang akan terjadi pembelian ulang 
(loyalitas), yaitu komitmen yang sangat dalam untuk membeli ulang atau 
selalu berlangganan suatu produk dan jasa secara konsisten di masa yang 
akan datang. Bahkan lebih jauh lagi, pelanggan yang puas akan 
menyampaikan rasa kepuasannya kepada orang lain, baik dalam bentuk 
cerita (word of mouth), atau memberikan rekomendasi.  
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh secara tidak langsung, positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. Konsisten 
dengan hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Karsono (2005) dan 
Agnovera (2008) yang membuktikan bahwa kepuasan pelanggan berperan 
sebagai variabel mediasi dalam pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan. 
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3. Pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan lebih 
besar dari pengaruh tidak langsung melalui kepuasan pelanggan. 
Hasil pengujian hipotesis ketiga dengan Path Analysis  
menunjukkan bahwa pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan lebih besar daripada pengaruh tidak langsung kualitas 
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan dan 
hipotesis ketiga (H3) dinyatakan diterima. Pengaruh langsung kualitas 
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan memiliki nilai koefisien sebesar 
0,513, sedangkan pengaruh tidak langsung melalui kepuasan pelanggan 
sebagai variabel intervening memiliki nilai koefisien sebesar 0,319.  
Hal ini menunjukkan bahwa untuk mendapatkan loyalitas dari 
pelanggan, perusahaan harus memperhatikan beberapa faktor yang dapat 
mempengaruhi loyalitas pelanggan. Pelayanan yang berkualitas dapat 
diwujudkan dalam aspek pelayanan yang cepat dan tepat (responsiveness), 
pengetahuan dan kemampuan para karyawan (reliability), kemampuan 
dalam memberikan kepercayaan (assurance), memberikan perhatian dan 
memahami kebutuhan pelanggan (emphaty), serta fasilitas fisik perusahaan 
(tangibles). Pelayanan yang memuaskan akan dapat dicapai apabila 
karyawan mengetahui cara-cara yang efektif dalam berinteraksi dengan 
pelanggan. Melalui pelayanan yang berkualitas pelanggan dapat terpenuhi 
kebutuhannya, pelanggan merasa dihargai, mendapatkan pelayanan yang 
baik, merasa dipercaya sebagai mitra bisnis serta merasa menemukan 
perusahaan yang professional. Evaluasi pelanggan pada tingkatan ini akan 
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menimbulkan rasa puas. Evaluasi purna beli pada tingkatan puas jika 
alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan 
pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil tidak memenuhi 
harapan pelanggan.  
Artinya kepuasan pelanggan merupakan salah satu out come 
penting dari semua aktivitas pemasaran pada perusahaan. Alasan utama 
perusahaan untuk memuaskan pelanggannya adalah untuk memperkuat 
bisnis, mendapatkan pangsa pasar yang lebih tinggi, yang semuanya 
mengarah pada peningkatan kemampuan perusahaan. Selain itu dengan 
pelayanan yang berkualitas perusahaan berusaha memuaskan 
pelanggannya, sehingga perusahaan berharap dapat meningkatkan loyalitas 
pelanggannya. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengaruh langsung kualitas 
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan lebih besar daripada pengaruh tidak 
langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 
pelanggan.  
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BAB V 
P E N U T U P 
 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian, analisis data, dan pembahasan pada bab-
bab sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 
1. Kualitas pelayanan berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas 
pelanggan IM3 di Kabupaten Wonogiri. Artinya semakin baik kualitas 
pelayanan yang diberikan, maka semakin tinggi loyalitas pelanggan. 
Sebaliknya semakin rendah kualitas pelayanan, maka semakin rendah 
loyalitas pelanggan. 
2. Kualitas pelayanan berpengaruh secara tidak langsung terhadap loyalitas 
pelanggan IM3 di Kabupaten Wonogiri melalui kepuasan pelanggan 
sebagai variabel mediasi. Hasil pengujian hipotesis kedua dengan Path 
Analysis memperoleh nilai koefisien pengaruh tidak langsung sebesar 
0,319. Artinya loyalitas pelanggan akan semakin tinggi jika pelanggan 
merasa puas terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. 
3. Pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan lebih 
besar daripada pengaruh tidak langsung kepuasan pelanggan terhadap 
loyalitas pelanggan IM3 di Kabupaten Wonogiri. Pengaruh langsung 
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan memiliki nilai koefisien 
sebesar 0,513, sedangkan pengaruh tidak langsung melalui kepuasan 
pelanggan sebagai variabel mediasi memiliki nilai koefisien sebesar 0,319. 
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Artinya kualitas pelayanan merupakan ukuran pertama yang dievaluasi 
oleh pelanggan untuk menentukan loyalitasnya, meskipun demikian peran 
kepuasan sebagai variabel mediasi terhadap loyalitas pelanggan juga harus 
diperhatikan. 
 
B. Keterbatasan  
Dalam penelitian ini masih terdapat beberapa keterbatasan, sebagai 
berikut: 
1. Sampel yang diteliti hanya terbatas pada pelanggan IM3 di Kabupaten 
Wonogiri, sedangkan pelanggan IM3 di daerah lainnya belum diteliti, 
sehingga hasil penelitian kemungkinan menunjukkan hasil yang berbeda 
jika diterapkan pada sampel dari daerah yang berbeda. 
2. Variabel yang diteliti hanya kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan, 
sedangkan masih terdapat faktor lain yang mempengaruhi loyalitas 
pelanggan, misalnya fakor sosial budaya masyarakat, pengaruh intelektual 
pelanggan, faktor karakteristik individu pelanggan lainnya. 
 
C. Saran 
Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah diambil, maka 
dapat dikemukakan beberapa saran sebagai berikut:  
1. PT Indosat perlu meningkatkan kualitas pelayanan, terutama pada dimensi 
responsiveness, sehingga pelanggan akan memberikan evaluasi yang baik 
dan merekomendasikan hal tersebut kepada orang lain. Hal ini perlu 
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dilakukan dengan mudahnya staff Galeri Indosat ditemui oleh pelanggan di 
jam-jam sibuk, staff Galeri Indosat Wonogiri memberikan pelayanan 
dengan cepat dan tepat, informasi bisa diperoleh pelanggan dengan mudah, 
perbaikan kerusakan jaringan bisa diselesaikan dengan cepat dan 
pelanggan yang komplain cepat ditanggapi oleh karyawan Galeri Indosat 
Wonogiri. 
2.  PT Indosat perlu meningkatkan kepuasan pelanggan dengan memberikan 
penurunan tarif dengan tetap mempertahankan kualitas pelayanan yang 
bermutu. 
3. PT Indosat harus berusaha mencapai loyalitas pelanggan, hal ini dapat 
dilakukan dengan mengedepankan peningkatan kualitas pelayanan di 
Galeri Indosat dengan pelayanan yang cepat, tanggap, handal, terjamin, dan 
berempati. 
4. Bagi penelitian mendatang perlu menambahkan variabel lain yang diduga 
memiliki kaitan dengan loyalitas pelanggan, seperti sosial budaya 
masyarakat, faktor intelektual pelanggan, dan faktor karakteristik 
pelanggan lainnya.  
 
D. Implikasi Manajerial 
1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
secara langsung maupun tidak langsung terhadap loyalitas pelanggan. 
Karena itu perusahaan harus mempertimbangkan bahwa kualitas pelayanan 
merupakan faktor kunci yang menjadi pertimbangan pelanggan dalam 
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loyalitasnya. Sedangkan kepuasan akan tercapai dengan sendirinya jika 
kualitas pelayanan sudah baik. Artinya loyalitas pelanggan merupakan 
tindak lanjut dari kepuasan pelanggan atas kualitas pelayanan.  
2. Untuk mendukung peningkatan kualitas pelayanan di Wonogiri pihak PT. 
Indosat sebagai provider perlu meningkatkan kecepatan akses data secara 
merata di semua daerah dengan mengganti teknologi data dari GPRS ke 
EDGE, bahkan jika dimungkinkan dipasang perangkat 3,5 G di sebagian 
wilayah Kabupaten Wonogiri yang pengguna akses datanya memerlukan 
kecepatan akses yang cepat, peningkatan kekuatan sinyal di Kabupaten 
Wonogiri, perbaikan jaringan yang cepat jika terjadi gangguan, jika 
mungkin dilakukan penurunan tarif, dan peningkatan profesionalisme 
karyawan galeri Indosat. 
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